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1BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah
Dalam era globalisasi ini persaingan bisnis menjadi sangat ketat, baik di
pasar domestik maupun di pasar internasional. Untuk memenangkan persaingan,
perusahaan harus mampu memberikan produk yang bermutu kepada pelanggan.
Untuk mendapatkan keunggulan kompetitif maka setiap perusaan dituntut untuk
dapat memuaskan pelanggannya. Pelanggan memang harus dipuaskan, sebab
kalau mereka tidak puas akan menyebabkan frekuensi pelanggan yang
menggunakan jasa tersebut berkurang dan beralih ke perusahaan yang menjadi
pesaing. Dengan semakin banyak pelanggan yang beralih menjadi pelanggan
perusahaan pesaing maka dapat diramalkan pendapatan perusahan akan menurun.
Kualitas barang dan jasa semata-mata ditentukan oleh pelanggan, sehingga
kepuasan pelanggan dapat dicapai apabila perusahaan memberikan kualitas yang
baik. Mempunyai pelanggan yang puas sangat penting bagi perusahaan jasa,
apalagi dengan adanya paradigma pemasaran yaitu relationship high contact
service serta tingkat kompetensi yang tinggi. Jadi tingkat kepuasan merupakan
fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. Apabila
kinerja dibawah harapan maka pelanggan akan merasa tidak puas. Apabila kinerja
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2sesuai dengan harapan maka pelanggan akan merasa puas. Sedangkan kinerja
melebihi harapan maka pelanggan akan merasa sangat puas.
Masyarakat saat ini semakin kritis dalam menilai suatu kualitas pelayanan,
ini disebabkan oleh semakin tingginya tingkat kesadaran akan hak untuk
memperoleh fasilitas dan pelayanan sebaik-baiknya, kesadaran itu sangatlah
tinggi dalam lingkup pelayanan servis sepeda motor karena merupakan bengkel
terpandang dengan pelanggan yang banyak. Oleh karena itu untuk mengetahui
apakah kepuasan pelanggan sudah terpenuhi dengat baik atau belum, maka perlu
dilakukan survey secara langsung terhadap pengguna layanan jasa Bengkel
AHASS.
Untuk memenuhi permintaan dari pelanggan sehingga pelanggan merasa
betah dan dapat memenuhi kebutuhan selama proses servis kendaraannya, maka
di dalam bengkel tersebut juga terdapat fasilitas-fasilitas penunjang yang nantinya
konsumen dapat menikmati secara langsung sehingga tidak merasa jenuh saat
menunggu. Adapun fasilitas-fasilitas penunjang yang terdapat di dalam ruang
tunggu yang juga merupakan bagian dari fasilitas Bengkel AHASS antara lain :
1. Tempat duduk
2. Televisi
3. Koran
4. Toilet
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3Fasilitas yang memadai dan mencukupi yang diberikan oleh pihak Bengkel
AHASS diharapkan dapat memberikan kepuasan bagi pelanggan. Berdasarkan
latar belakang di atas, maka penulis tertarik untuk mengadakan penelitian dengan
judul “Analisis Kepuasan Pelanggan Terhadap Fasilitas Dan Pelayanan Bengkel
AHASS”.
B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka permasalahan-permasalan
yang dapat dirumuskan dalam penelitian ini adalah :
1. Bagaimana profil pelanggan Bengkel AHASS ?
2. Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan terhadap fasilitas dan pelayanan
Bengkel AHASS ?
3. Apakah terdapat perbedaan tingkat kepuasan pelanggan terhadap fasilitas dan
pelayanan Bengkel AHASS ditinjau dari aspek jenis kelamin, usia, tingkat
pendidikan terakhir, status pekerjaan, tingkat pendapatan per bulan, tempat
biasa melakukan servis, letak relatif dan frekuensi kedatangan per tahun?
C. Batasan Masalah
Dalam penelitian ini penulis memberi batasan agar penelitian yang
dilakukan lebih terarah dan tidak terjadi pembahasan yang terlalu luas yang dapat
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4menyebabkan perbedaan pemahaman antara penulis dan pembaca. Pembatasan
masalah yang ditetapkan dalam penelitian adalah sebagai berikut :
1. Penelitian karakteristik pelanggan meliputi jenis kelamin, tingkat pendapatan
per bulan, dan frekuensi kedatangan per tahun.
2. Penelitian dibatasi pada kepuasan pelanggan terhadap fasilitas dan pelayanan
yang ditawarkan oleh Bengkel AHASS.
3. Penelitian uji beda dibatasi pada perbedaan karakteristik pelanggan menurut
jenis kelamin, tingkat pendapatan per bulan, usia, pekerjaan dan tingkat
pendidikan.
D. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan yang hendak dicapai
dari penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Untuk mengetahui bagaimana profil pelanggan yang menggunakan fasilitas
dan pelayanan Bengkel AHASS.
2. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan setelah menggunakan fasilitas
dan pelayanan Bengkel AHASS.
3. Untuk mengetahui perbedaan tingkat kepuasan pelanggan setelah
menggunakan fasilitas dan pelayanan Bengkel AHASS ditinjau dari aspek
jenis kelamin, tingkat pendapatan per bulan, usia, pekerjaan dan tingkat
pendidikan.
E. Manfaat Penelitian
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51. Bagi Bengkel AHASS
Pada akhirnya penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan
pemikiran bagi pihak Bengkel AHASS untuk menentukan kebijakan
pemenuhan kepuasan pada pelanggan sehubungan dengan fasilitas dan
pelayanan yang disediakan. Dengan demikian, pihak Bengkel AHASS dapat
meningkatkan pelayanan yang lebih baik sehingga tujuan perusahaan dapat
dicapai.
2. Bagi Universitas
Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan khasanah
bacaan ilmiah bagi mahasiswa dan dapat digunakan sebagai bahan
pertimbangan dan acuan dalam penulisan karya ilmiah.
3. Bagi Penulis
Diharapkan dapat menambah wawasan yang lebih luas sehingga dapat
mengembangkan cara berfikir dan ilmu yang telah diperoleh di bangku kuliah.
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6BAB II
Landasan Teori
A. Pemasaran
Pemasaran adalah suatu proses sosial dan manajemen yang membuat
individu dan kelompok memperoleh apa yang mereka butuhkan serta inginkan
lewat penciptaan dan pertukaran timbal balik produk dan nilai dengan orang
lain (Kottler dan Armstrong. 2001 : 6). Definisi sosial menunjukkan peran
yang dimainkan oleh pemasaran di masyarakat. Peran pemasaran adalah
"menghasilkan standar hidup yang lebih tinggi". Definisi manajerial
pemasaran sering digambarkan sebagai "seni menjual produk".
B. Produk
produk adalah setiap tawaran yang dapat memuaskan kebutuhan dan
keinginan. Produk mencakup jasa, pengalaman, barang, peristiwa, orang,
tempat, properti, organisasi, informasi, dan gagasan (Kottler 2000 : 13).
Pemasaran umumnya dipandang sebagai tugas untuk menciptakan,
memperkenalkan, dan menyerahkan barang dan jasa ke konsumen dan
perusahaan. Berikut adalah wujud dalam melakukan pemasaran.
1. Jasa
Jasa adalah segala aktifitas atau manfaat yang dapat ditawarkan oleh
satu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak
menghasilkan kepemilikan apapun (Kottler dan Armstrong. 2001 : 274).
PLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI
72. Pengalaman
Dengan rangkaian-rangkaian beberapa barang dan jasa, seseorang
dapat menciptakan, mempergelarkan dan memasarkan pengalaman.
3. Barang
Barang adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan kepada pasar
untuk diperhatikan, dimiliki, digunakan, atau dikonsumsi sehingga dapat
memuaskan keinginan atau kebutuhan (Kottler dan Armstrong, 2001 : 9).
4. Peristiwa
Peristiwa yaitu pemasaran dengan menggunakan waktu-waktu
bersejarah untuk dijadikan produk pemasaran.
5. Orang
Orang tidak hanya menjadi pelaku pemasaran tetapi orang juga bisa
menjadi media pemasaran.
6. Tempat
Lokasi strategis dan mudah dijangkau diharapkan calon pembeli dapat
tertarik dan melakukan transaksi.
7. Properti
Properti adalah hak kepemilikan tak terwujud baik itu benda nyata atau
finansial.
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88. Organisasi
Kumpulan dari beberapa perusahaan yang bertujuan untuk
meningkatkan dan membangun citra yang kuat dan menyenangkan pikiran
publik mereka.
9. Informasi
Informasi dapat digunakan sebagai pedoman yang terukur dan
terstruktur dalam melaksanakan kegiatan perusahaan dalam jangka waktu
tertentu.
10. Gagasan
Produk dan jasa merupakan platform untuk menyerahkan beberapa
gagasan dan manfaat.
C. Pasar atau Konsumen
Pasar atau konsumen adalah orang-orang yang menggunakan jasa atau
yang memiliki tujuan sama yaitu service kendaraan bermotor roda dua, yang
tentu saja bervariasi dalam usia, pendapatan, tingkat pendidikan dan selera.
Mereka membeli barang dan jasa dengan perbedaan yang amat besar. Faktor-
faktor yang mempengaruhi perilaku pembelian (Kottler, 2000 : 183).
1. Faktor Budaya
a. Budaya
Budaya merupakan penentu keinginan dan perilaku paling
mendasa. Anak-anak mendapatakan kumpulan nilai, persepsi,
prefelensi, dan perilaku keluargannya serta lembaga-lembaga penting
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9lain. Nilai-nilai yang didapatkan adalah prestasi, keberhasilan,
aktifitas, efisiensi/kepraktisan, kemajuan kenikmatan materi,
individualisme, kebebasan, kenikmatan eksternal, humanisme dan
berjiwa muda.
b. Kelas Sosial
Kelas sosial adalah pembagian masyarakat yang relatif homogen
dan permanen yang tersusun secara hirarkis dan yang anggotanya
menganut nilai-nilai, minat dan perilaku yang serupa.
2. Faktor Sosial
a. Keluarga
Keluarga merupakan organisasi pembelian konsumen yang paling
penting dan masyarakat dan telah menjadi obyek penelitian yang luas.
b. Peran Dan Status
Peran meliputi kegiatan yang diharapkan akan dilakukan oleh
seseorang, masing-masing peran menghasilkan status.
D. Konsep Kepuasan Pelanggan
Konsep tentang kepuasan pelanggan masih bersiat abstrak. Untuk
mengetahui tingkat kepuasan pelanggan secara baik, maka perlu dipahami
sebab-sebab kepuasan. Definisi kepuasan pelanggan menurut beberapa ahli
yaitu :
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1. Menurut Philip Kottler (2002 : 24)
Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang
yang muncul setelah membandingkan antara persepsi terhadap
kinerja/hasil suatu produk dan harapan-harapannya.
2. Menurut Day (Tjiptono, 2000 : 24)
Kepuasan pelanggan adalah respon terhadap evaluasi ketidaksesuaian
yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual produk yang
dirasakan pemakainya.
3. Menurut JF. Engel (Tjiptono, Fandy. 2000 : 24)
Kepuasan pelanggan adalah evaluasi purna beli di mana alternatif yang
dipilih sekurang-kurangnya membelikan hasil sama atau melampaui
harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil yang
diperoleh tidak memenuhi harapan pelanggan.
Umumnya harapan pelanggan merupakan perkiraan dan keyakinan
pelanggan tentang apa yang akan diterimanya bila ia membeli atau
mengkonsumsi suatu produk. Sedangkan kinerja yang dirasakan adalah
persepsi pelanggan terhadap apa yang ia terima setelah mengkonsumsi produk
yang dibeli. Pelanggan yang merasa puas akan setia lebih lama, kurang sensitif
pada harga dan memberikan komentar baik tentang perusahaan. Terciptanya
kepuasan pelanggan akan mempunyai beberapa manfaat, yaitu :
1. Memberikan dasar bagi pembelian ulang
2. Reputasi perusahaan akan menjadi baik
3. Hubungan antara perusahaan dan para pelanggan menjadi lebih baik
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4. Dapat mendorong terciptanya loyalitas pelanggan
5. Membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan
dari perusahaan
6. Laba yang diperoleh meningkat
E. Konsep Perilaku Pelanggan Jasa
Ada beberapa pengertian atau definisi perilaku pelanggan menurut
pendapat para ahli dalam buku mereka antara lain :
1. David L. Lauden dan Albert J. Della Bitta
Perilaku pelanggan sebagai suatu proses pengambilan keputusan dan
aktifitas individu secara fisik yang dilibatkan dalam mengevaluasi,
memperoleh, menggunakan, atau dapat mempergunakan barang dan jasa.
2. Nessim Hanna dan Richard Wozniak
Perilaku pelanggan merupakan suatu bagian dari aktivitas-aktivitasnya
kehidupan manusia, termasuk segala sesuatu yang teringat olehnya akan
barang atau jasa yang dapat diupayakan sehingga ia akhirnya menjadi
konsumen.
3. John C. Mowen dan Michael Minor
Perilaku pelanggan merupakan suatu studi tentang unit pembelian dan
proses pertukaran yang melibatkan perolehan konsumsi, pembuangan
barang, jasa, pengalaman, serta ide-ide.
PLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI
12
F. Hipotesis
1. Pelanggan merasa puas terhadap fasilitas dan pelayanan Bengkel AHASS
7542.
2. Ada perbedaan tingkat kepuasan pelanggan terhadap fasilitas dan
pelayanan Bengkel AHASS 7542 ditinjau dari segi usia, jenis kelamin,
profesi, pendidikan terakhir dan pendapatan perbulan.
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BAB III
METODE PENELITIAN
A. Jenis Penelitian
Jenis penelitian yang dilakukan adalah penelitian studi kasus.
Penelitian studi kasus adalah penelitian suatu kajian yang rinci, mendalam,
menyeluruh atas objek tertentu yang biasanya relatif kecil selama kurun
waktu tertentu tertentu termasuk interaksi lingkungannya (Husein, 2003 :42).
Dari data yang dperoleh kemudian dapat dianalisa dan ditarik kesimpulan.
Hasil kesimpulan serta hasil analisis berlaku sebagai objek yang diteliti dan
berlaku pada saat penelitian.
B. Lokasi dan Waktu Penelitian
Penelitian ini dilakukan di bengkel AHASS 7542 yang beralamat di
Bromonilan, Purwomartani Kalasan, Sleman, Yogyakarta dari bulan Januari
– Februari 2008.
C. Subyek Dan Obyek Penelitian
1. Subyek Penelitian
Subyek penelitian adalah orang-orang yang dijadikan sebagai
responden (Arikunto, 2002 : 27). Subyek penelitian dalam penelitian ini
adalah kepala bengkel dan pelanggan yang menggunakan pelayanan dan
fasilitas Bengkel AHASS 7542.
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2. Obyek Penelitian
Obyek penelitian adalah variabel-variabel yang akan diteliti
(Arikunto, 2002 : 27). Obyek penelitian dalam penelitian ini adalah
kepuasan pelanggan terhadap pelayanan dan fasilitas Bengkel AHASS
7542.
D. Variabel Penelitian
Variabel bebas adalah sejumlah gejala atau faktor atau unsur yang
menentukan dan mempengaruhi ada atau munculnya gejala atau faktor atau
unsur yang lain (Nawawi, 1990 : 56). Variabel bebas dalam penelitian ini
adalah pelayanan yaitu setiap kegiatan atau manfaat yang dapat ditawarkan
atau disediakan oleh suatu pihak yang pada dasarnya terwujud dan tidak
berakibat pemilikan sesuatu, dan fasilitas yaitu segala sesuatu yang dapat
mendukung terjadinya suatu kegiatan.
Variabel terikat adalah sejumlah gejala atau faktor atau unsur yang ada
karena pengaruh variabel bebas (Nawawi, 1990 : 57). Dalam penelitian ini
yang menjadi variabel terikat adalah kepuasan pelanggan.
E. Sumber Data
Sumber data adalah subyek dimana data yang dibutuhkan sesuai dengan
tema penelitian dapat diperoleh (Arikunto. 2002 : 102). Data-data yang
dibutuhkan dalam penelitian ini adalah :
1. Data Primer
PLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI
15
Data primer adalah data yang diperoleh langsung dari responden yang
diteliti, mencakup :
a. Karakteristik responden meliputi jenis kelamin, usia, tingkat
pendidikan, dan status pekerjaan.
b. Data mengenai pendapat responden terhadap mutu nilai dan
pelayanan pada bengkel AHASS.
2. Data Sekunder
Data sekunder adalah data yang diperoleh dari studi kasus pustaka
dan sumber lain yang menunjang dalam proses penelitan ini (C Kienen,
Thomas, James. 1985 : 66).
Data sekunder yang diambil dari perusahaan ini ialah tentang
gambaran umum bengkel AHASS 7542.
F. Metode Pengumpulan Data
Untuk memperoleh data yang diperlukan, peneliti menggunakan
tekhnik sebagai berikut :
1. Wawancara
Wawancara adalah pengumpulan data yang diperlukan dengan
cara bertanya langsung (komunikasi langsung) dengan responden.
(Nawawi. 1990 : 111)
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2. Kuisioner
Kuisioner adalah pengumpulan data yang diperlukan dengan cara
menyampaikan sejumlah pertanyaan tertulis yang kemudian dijawab
dengan cara tertulis juga oleh responden. (Nawawi. 1990 : 177)
G. Populasi Dan Sampel
1. Populasi
Populasi adalah keseluruhan obyek penelitian yang dapat terdiri
dari manusia, hewan, tumbuhan, benda, gejala, nilai tes, atau peristiwa
sebagai sumber data yang memiliki karakteristik tertentu dalam suatu
penelitian (Nawawi, 1990 : 141). Dalam penelitian ini yang dimaksud
dengan populasi adalah semua konsumen yang menggunakan pelayanan
dan fasilitas Bengkel AHASS 7542.
2. Sampel
Sampel adalah bagian dari populasi tertentu yang menjadi perhatian
peneliti (Suharyadi dan Purwanto, 2004 : 323). Besar sampel didapatkan
melalui perhitungan sebagai berikut :
21 Ne
Nn


Keterangan :
n : sample
N : populasi
e : error (10 %)
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Sampel merupakan bagian dari populasi yang menjadi sumber
data yang sebenarnya dalam suatu penelitian. Besar sampel yang diteliti
sekarang adalah 91 responden.
3. Metode Pengambilan Sampel
Sampel dalam penelitia ini diperoleh dengan menggunakan teknik
purposive sampling, yaitu penelitian sekelompok subyek didasarkan atas
ciri-ciri atau sifat-sifat populasi tertentu yang dipandang mempunyai
sangkut paut yang erat dengan ciri-ciri atau sifat-sifat yang sudah
diketahui sebelumnya (Sutrisno. Hadi, 2002 : 26). Dalam penelitian ini
yang menjadi ciri-ciri atau sifat-sifat yang berhubungan dengan metode
pengambilan sample adalah konsumen yang menggunakan pelayanan dan
fasilitas Bengkel AHASS 7542 antara umur 17 – 50 tahun, dengan cara
membagikan kuisioner kepada konsumen yang menggunakan pelayanan
dan fasilitas Bengkel AHASS 7542.
H. Metode Pengujian Instrumen
Instrumen yang baik harus memenuhi 2 (dua) persyaratan penting, yaitu
valid dan reliabel. Teknik pengujian instrumen yang dipakai dalam penelitian
ini adalah:
1. Pengujian Validitas
Pengujian validitas adalah pengujian terhadap tingkat kemampuan
instrumen atau alat penelitian untuk mengungkapkan sesuatu yang
menjadi sasaran pokok pengukuran. Pengujian validitas ini menggunakan
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%100x
BA
A
BA


Di mana :
A : jumlah responden yang menjawab
A + B : total responden yang diteliti
A + B% : nilai persentase jawaban responden
2. Kepuasan Konsumen
Menurut Fandy Tjipto (1997 : 36), kepuasan konsumen tercapai
apabila perceived performent (kinerja) lebih besar dari “expectation”
(harapan), dan sebaliknya konsumen tidak puas apabila “perceived
performent” (kinerja) kurang dari expectation (harapan). Dalam
penelitian untuk mengukur kepuasan konsumen digunakan skala likert
dari skala 1 – 6, yaitu untuk jawaban :
Sangat puas Skor 6
Puas Skor 5
Netral Skor 4
Tidak Puas Skor 3
Sangat Tidak Puas Skor 2
Tidak Tahu Skor 1
3. Analisis Kuantitatif
Untuk menjawab rumusan masalah ke tiga tentang apakah ada
terdapat perbedaan tingkat kepuasan pelanggan terhadap fasilitas dan
pelayanan Bengkel AHASS ditinjau dari aspek jenis kelamin,
menggunakan analisis uji beda t-test dengan rumus :
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NS
Dt
D /

Dimana:
t = hasil uji beda
D = perbedaan observasi antara 2 mean
DS = deviasi standar dari perbedaan observasi pasangan
N = banyaknya pasangan
Sedangkan untuk usia, tingkat pendidikan terakhir, status
pekerjaan, tingkat pendapatan per bulan, tempat biasa melakukan servis,
letak relatif, dan frekuensi kedatangan per tahun digunakan analisis anova
dengan rumus
Menentukan formulasi hipotesis nihil dan hipotesis analisisnya
H0 : P1 = P2 = …………… = Pk ( = P )
H0 : P1 = P2 = …………….. ≠ Pk ( ≠ P )
a. Dipilih Level of Significance tertentu yaitu 0.05 dan Degress of
Freedom
Db = (b – 1) (k – 1)
Keterangan :
Db = derajat kebebasan
b = jumlah baris
k = jumlah kolom
b. Kriteria pengujian
SSR = Σ
b
i-1
Ti.2
k
- Ti.
2
k
J( )
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Daerah Daerah
penerimaan H0 penolakan H0
c. Kesimpulan hipotesis
Ho diterima apabila X2 hitung ≤ nilai kritis X2 tabel.
Ho ditolak apabila X2 hitung > nilai kritis X2 tabel.
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BAB IV
GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN
A. Sejarah Berdirinya Perusahaan
Yosan Honda Motor Yogyakarta adalah salah satu bengkel AHASS
(Astra Honda Authorized Service Station) yang berdiri di Yogyakara dengan
nomor 7542. Yosan Motor merupakan badan usaha yang bergerak dalam
bidang jasa, khususnya pelayanan reparasi dan service sepeda motor jjenis
Honda. Badan usaha ini bisa dikattakan sebagai usaha keluarga, karena
pemilik, pimpinan dan baian administrasinya masih ada hubungan kakak adik.
Proposal berdirinya bengkel ini disetujui oleh PT AHM (Astra Honda Motor).
Pemilik Honda Yosan Motor samoai saat ini adalah ibu Diah Utari
dengan pimpinan bengkel bapak Budi Djatniko dan pemegangg bagian
administrasinya ibu Nurdiah Mardiastuti. Selama perusahaan bengkel yang
beroprasi sejak Januari 2005 ini berdiri belum pernah terjadi pergantian
pimpinan. Yosan Honda Motor ini masuk kategori bengkel AHASS bintang 1,
di mana PT AHM (Astra Honda Motor) mempunyai level-level yang
membedakan antara AHASS satu dengan yang lainnya dengan range bintang 1
sampai 5. Bintang 1 merupakan bengkel dengan level paling bawah dan
peralatan yang standar sedangkan bintang 5 merupakan bengkel dengan level
paling tinggi dan tentunya peralatan yang komplit.
Dari sisi penargetan banyaknya motor per hari, pimpinan bengkel
mengatakan bahwa Yosan Honda Motor mempunyai target per mekanik 5
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motor per harinya tapi perkembangannya selama ini target belum terlaksana
karena memang kapasitas motor yang ada di lokasi bengkel terbatas.
B. Fasilitas Konsumen
Fasilitas yang diberikan oleh Yosan Honda Motor kepada konsumennya
antara lain:
1. Tempat parkir
2. Toilet
3. Ruang tnggu Televisi 21”, kursi, majalah, air minum gratis, rak helm dan
kopi
4. Jobs Return yaitu pengembalian kembali kerja oleh bengkel karena
keluhan konsumen, misalnya:
a. Servis ringan garansi satu minggu
b. Servis berat garansi satu bulan
5. Alat-alat bengkel yang resmi berasal dari bengkel
6. Mekanik yang handal
C. Lokasi Perusahaan
Yosan Honda Motor didirikan di kota Yogyakarta, tepatnya di Bromonilan
Purwomartani Kalasan Sleman, dengan telepon (0274) 7428340. Lokasi
berdirinya bengkel ini ditentukan oleh Astra, dengan pertimbangan kedua
belah pihak, yaitu antara Astra dan pemilik bengkel. Tujuan penetapan lokasi
oleh Astra yaitu agar antara bengkel AHASS yang satu dengan yang lainnya
tidak saling berdekatan dan berebut konsumen.
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D. Struktur Organisasi Perusahaan
Struktur organisasi merupakan suatu hubungan kerja dalam suatu fungsi
yang menyeluruh dalam suatu organisasi yang terbentuk dari gabungan lintas
wewenang, hak dan tanggung jawab. Struktur organisasi perusahaan disusun
dengan tujuan memberikan kejelasan dalam menentukan pembagian tugas dan
hubungan kerja masing-masing bagian organisasi. Adapun struktur organisasi
beserta susunan tugas masing-masing jabatan adalah sebagai berikut:
Gambar V.1
Struktur Organisasi Yosan Honda Motor
Sumber: Dokumentasi Perusahaan
Penjelasan:
1. Pemilik: Merupakan penyedia modal. Pemilik berhak meminta laporan
mengenai perkembangan perusahaan dan kebijakan-kebijakan yang
diterapkan perusahaan.
PEMILIK
DIAH UTARI
KEPALA BENGKEL/PENANGGUNG JAWAB
BUDI DJATMIKO
KEUANGAN
NUR DIAH MARDIASTUTI
KEPALA MEKANIK
BUDI DJATMIKO
FRONT DESK
NUR DIAH MARDIASTUTI
FINAL INSPECTION
SUPRIYADI
MEKANIK
RUDI MUSTOFA
MEKANIK
BAGUS D
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2. Kepala bengkel: Bertugas mengontrol dan mengawasi serta bertanggung
jawab atas kegiatan-kegiatan yang ada di bengkel secara langsung dan
berusaha menyelesaikan masalah yang ada.
3. Service Advisor: Bertugas melayani pelanggan ketika pertama kali datang,
untuk menanyakan apa yang perlu diperbaiki dan mengecek motor waktu
pertama kali datang ke bengkel.
4. Kepala Mekanik: bertugas membagi job kepada mekanik, mengawasi cara
kerja mekanik dan memberi instruksi mengenai lembar kerja, serta
memantau dan bertanggung jawab atas sarana dan prasarana yang berada
di bengkel.
5. Mekanik QS, LR, HR: Bertugas melakukan atau melayani service motor
sesuai yang ada pada lembar kerja atau sesuai keinginan konsumen.
6. Claim Process C2: bertugas mengecek kerusakan kendaraan setelah
ditangan konsumen yang masih dalam masa garansi. Apabila kerusakan
akibat mekanik servis maka bengkel akan segera memperbaiki atau lebih
dikenal dengan job returns. Akan tetapi apabila kerusakan terjadi karena
kesalahan pemakai maka bengkel harus bisa menjelaskan pada konsumen.
7. Final Inspection: Bertugas memeriksa kendaraan-kendaraan yang telah
selesai diservis untuk memastikan standar servis yang telah ditepati oleh
mekanik.
8. Front Desk: Bertugas memanggil pemilik motor yang sudah selesai
diservis dan menerima pembayaran dari konsumen.
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9. Kasir: Bertugas mencatat uang masuk dan keluar serta membuat laporan
keuangan harian dan bulanan.
E. Personalia
Untuk menjadi suatu perusahaan yang dapat menarik dan mempertahankan
konsumennya maka diperlukan sumber daya manusia yang mampu
memberikan kinerja yang baik bagi perusahaan tersebut. Oleh karena itu
perusahaan harus bisa memberikan motivasi bagi para karyawan dengan
memperhatikan kesejahteraan karyawannya. Dengan demikian perusahaan
mempunyai personalia yang kuat dalam menunjang mekanisme kerja
perusahaan. Adapun hal-hal yang perlu diperhatikan dalam personalia
perusahaan adalah:
1. Tenaga kerja
Saat ini karyawan yang bekerja di AHASS secara langsung
berjumlah 5 orang. 3 orang mekanik, 1 orang sebagai pimpinan bengkel, 1
orang sebagai front desk yang merangkap sebagai kasir. Untuk menarik
karyawan baru yang biasanya berasal dari STM, pihak bengkel mamberi
semacam training selama 3 bulan. Hal ini dilakukan demi menjaga kualitas
sumber daya manusia yang ada di AHASS.
2. Sistem Penarikan Tenaga Kerja
Mekanik selalu diambil dari fresh graduate. Orang yang baru lulus
pendidikan STM Otomotif/mesin. Hal tersebut dikarenakan para lulusan
yang fresh lebih mudah dibentuk dengan cara kerja/budaya AHASS yang
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bersangkutan dibanding dengan mereka yang pernah bekerja di bengkel
umum.
3. Operasional perusahaan
bengkel buka setiap hari dengan jam kerja 6 jam per hari, ketentuannya:
Senin – Minggu : 07.30 – 15.45
Istirahat : 12.00 – 13.00 (dilakukan bergantian)
Konsumen akan dilayani setiap harinya selama jam kerja yang berlaku.
4. Sistem Penggajian
Karyawan diberi gaji dengan sistem bulanan, maksudnya karyawan
akan mendapatkan gaji ketika akhir bulan tiba. Dengan besar gaji standar
UMP (Upah Minimum Propinsi) di Yogyakarta dan berdasasrkan
pengalaman (lama kerja) di bengkel. Berbagai tunjangan makan dan juga
bengkel akan menanggung jika terjadi kecelakaan yang disebabkan atau
terjadi waktu bekerja.
F. Produksi
Bengkel Yosan Honda Motor adalah dealer resmi Honda yang
bergerak dalam bidang jasa reparasi atau servis sepeda motor dengan
merek Honda. Selain itu juga melayani penjualan bahan dan suku cadang
merek Honda. Semua AHASS yang bergerak dalam pelayanan jasa
khususnya reparasi motor termasuk AHASS Yosan Honda Motor, secara
tegas membatasi merek Honda saja yang dilayani mengingat kebijakan
dari Astra mengatakan demikian. Hal tersebut dinamakan monobrand,
yang isinya:
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1. Bengkel hanya melayani servis motor dengan merek Honda
2. Pemilik bengkel tidak boleh punya bengkel umum dan toko spare part
merek lain
3. Bengkel hanya menjual suku cadang Honda
4. Bengkel hanya menjual oli Federal Oil
G. Pemasaran
Pemasaran dan promosi merupakan dua hal yang sangat erat
kaitannya. Berhasil tidaknya pemasaran sebuah produk itu tergantung dari
keberhasilan promosi. Adapun pemasaran produk jasa yang dijalankan
oleh bengkel Yosan Motor, dengan melakukan promosi sederhana Yaitu:
1. Memasang papan nama secara besar di depan lokasi bengkel sendiri
2. Memberikan layanan servis gratis ketika awal beroperasinya bengkel
3. Memberikan atau menyebarkan pamflet-pamflet discount servis
kepada para konsumen.memberikan layanan istimewa dengan cara
sehabis servis motor dicuci dengan gratis.
4. Pelanggan diberi fasilitas servis lima kali maka mendapat bonus servis
sekali.
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BAB V
ANALISIS DATA
Dalam bab V ini disajikan pembahasan terhadap analisis data yang telah
dilakukan. Yang akan dibahas dalam penelitian ini adalah:
1. Bagaimana profil pelanggan yang menggunakan fasilitas ruang tunggu Bengkel
AHASS ?
2. Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan terhadap fasilitas dan pelayanan
Bengkel AHASS ?
3. Apakah terdapat perbedaan tingkat kepuasan pelanggan terhadap fasilitas dan
pelayanan Bengkel AHASS ditinjau dari aspek jenis kelamin, tingkat
pendapatan per bulan, dan frekuensi kedatangan per tahun ?
A. Analisis Data
1. Profil Pelangan AHASS
Untuk menganalisis mengenai karakteristik responden digunakan analisis
persentase. Di dalam penelitian ini karakteristik responden yang diteliti
meliputi :
a. Jenis kelamin
b. Usia
c. Pendidikan Terakhir
d. Status pekerjaan
e. Tingkat pendapatan per bulan
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f. Tempat biasa melakukan servis
g. Letak relatif
h. Frekuensi kedatangan per tahun
Karakteristik pelanggan bengkel AHASS 7542 dapat diketahui dari hasil
jawaban kuesioner bagian I yang telah diisi oleh responden. Seluruh jawaban
tersebut kemudian dikelompokkan dan dipersentasikan dengan tabel seperti dibawah
ini:
Tabel V.1.1
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Jenis Kelamin Jumlah Persentase (%)
Pria 68 68 %
Wanita 32 32 %
Total 100 100 %
Sumber lampiran
Berdasarkan data tersebut tampak bahwa mayoritas pelanggan bengkel
AHASS 7542 adalah pria dengan responden sebanyak 68 atau 68% dari keseluruhan
sampel.
Tabel V.1.2
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
Usia Jumlah Persentase (%)
17 – 28 tahun 30 30 %
29 – 39 tahun 32 32 %
40 – 50 tahun 38 38 %
Total 100 100 %
Sumber lampiran
Berdasarkan data tersebut tampak bahwa mayoritas pelanggan bengkel
AHASS 7542 berusia 40 – 50 tahun dengan responden sebanyak 38 atau 38% dari
keseluruhan sampel.
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Tabel V.1.3
Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir
Usia Jumlah Persentase (%)
SD 3 3 %
SMP 9 9 %
SMA 37 37 %
Diploma 16 16 %
Sarjana 35 35 %
Total 100 100%
Sumber lampiran
Berdasarkan data tersebut tampak bahwa mayoritas pelanggan bengkel
AHASS 7542 memiliki tingkat pendidikan terakhir SMA dengan responden
sebanyak 37 atau 37% dari keseluruhan sampel.
Tabel V.1.4
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan
Pekerjaan Jumlah Persentase (%)
Pegawai Negri 11 11 %
Ibu Rumah Tangga 12 12 %
Tni/Polri 3 3 %
Pelajar/Mahasiswa 15 15 %
Wiraswasta/Pedagang 24 24 %
Pegawai Swasta 24 24 %
Guru/Dosen 6 6 %
Ojek 0 0 %
Petani/Nelayan 2 2 %
Profesional 3 3 %
Total 100 100 %
Sumber lampiran
Berdasarkan data tersebut tampak bahwa mayoritas pelanggan bengkel
AHASS 7542 bekerja sebagai Wiraswasta/Pedagang dan Pegawai Swasta dengan
responden masing-masing sebanyak 24 atau 24% dari keseluruhan sampel.
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Tabel V.1.5
Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan
Pendapatan Jumlah Persentase (%)
< Rp 500.000 12 12 %
Rp 500.001 – Rp 700.000 15 15 %
Rp 700.001 – Rp 1.000.000 31 31 %
Rp 1.000.001 – Rp 2.000.000 12 12 %
Rp 2.000.001 – Rp 3.000.000 19 19 %
> Rp 3.000.001 13 13 %
Total 100 100 %
Sumber lampiran
Berdasarkan data tersebut tampak bahwa mayoritas pelanggan bengkel
AHASS 7542 memiliki pendapatan perbulan sebanyak Rp 700.001 – Rp 1.000.000
dengan responden sebanyak 31 atau 31% dari keseluruhan sampel.
Tabel V.1.6
Karakteristik Responden Berdasarkan Tempat Biasa Servis
Tempat Servis Jumlah Persentase (%)
Selalu Di Bengkel Resmi Honda 74 74 %
Lebih Sering di Bengkel Resmi
Honda
11 11 %
Kadang di Bengkel Resmi Honda,
Kadang Di Bengkel Umum
13 13 %
Lebih Sering Di Bengkel Umum 2 2 %
Total 100 100 %
Sumber lampiran
Berdasarkan data tersebut tampak bahwa mayoritas pelanggan bengkel
AHASS 7542 selalu melakukan servis di bengkel resmi honda dengan responden
sebanyak 74 atau 74% dari keseluruhan sampel.
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Tabel V.1.7
Karakteristik Responden Berdasarkan Letak Relatif Dari Tempat Tinggal
Jarak Jumlah Persentase (%)
< 3 Km 63 63 %
3 Km - 6 Km 29 29 %
> 6 Km 8 8 %
Total 100 100 %
Sumber lampiran
Berdasarkan data tersebut tampak bahwa mayoritas pelanggan bengkel
AHASS 7542 memiliki jarak relatif dari rumah ke bengkel AHASS 754 sejauh < 3
Km dengan responden sebanyak 63 atau 63% dari keseluruhan sampel.
Tabel V.1.8
Karakteristik Responden Berdasarkan Frekuensi Kedatangan per tahun
Frekuensi Kedatangan Jumlah Persentase (%)
< 5 kali 36 36%
5-10 kali 51 51%
> 10 kali 13 13%
Total 100 100%
Sumber lampiran
Berdasarkan data tersebut tampak bahwa mayoritas pelanggan bengkel
AHASS 7542 memiliki frekuensi kedatangan sebanyak 5 - 10 kali dengan
responden sebanyak 51 atau 51% dari keseluruhan sampel.
2. Tingkat kepuasan pelanggan terhadap fasilitas dan pelayanan Bengkel AHASS
Tingkat kepuasan pelanggan dapat diketahui berdasarkan distribusi jawaban
yang telah didapatkan sebelumnya. Distribusi tersebut akan tampak dalam tabel
di bawah ini:
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Tabel V.2.1
Distribusi Jawaban Responden
Pertanyaan Sangat Puas Puas Netral Tidak Puas Sangat Tidak
Puas
Tidak Tahu
A1 28 65 7
A2 14 76 9 1
A3 14 41 35 2 8
B1 22 51 21 3 3
C1 19 68 13
C2 12 69 16 3
C3 7 64 26 2 1
C4 23 68 9
C5 24 63 12 1
C6 14 58 26 1 1
D1 26 65 9
D2 29 61 8 2
D3 14 73 11 2
D4 12 54 32 2
D5 11 69 18 2
D6 12 60 24 2 2
D7 6 56 32 4 2
D8 8 58 32 2
D9 11 61 25 2 1
D10 16 68 13 3
D11 11 68 20 1
D12 17 48 30 2 3
D13 22 52 22 3 1
E1 14 71 14 1
E2 18 69 12 1
E3 19 49 27 5
F1 14 58 23 2 3
F2 20 66 14
F3 6 71 21 2
G1 17 65 14 1 3
G2 17 57 19 2 5
G3 21 57 15 1 6
H1 22 49 24 3 2
H2 23 55 19 3
I1 19 70 9 2
I2 11 65 21 2 1
I3 20 48 26 2 4
I4 17 68 13 2
I5 23 60 16 1
J1 17 64 15 4
J2 25 56 16 3
total 695 2514 768 69 0 54
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Berdasarkan data tabel diatas, tampat bahwa konsumen menyatakan puas akan
fasilitas dan pelayanan bengkel AHASS. Hal tersebut telihat dari nilai total
distribusi jawaban yang skor tertingginya 2.514 ada pada posisi pernyataan puas.
3. Analisis Data
Untuk mengetahui apakah terdapat perbedaan tingkat kepuasan pelanggan
terhadap fasilitas dan pelayanan Bengkel AHASS ditinjau dari aspek jenis
kelamin, digunakan analisis uji beda T-test, sedangkan untuk tingkat pendapatan
per bulan, pekerjaan, tingkat pendidikan, dan frekuensi kedatangan per tahun,
digunakan analisis Anova ( uji beda rata-rata untuk data lebih dari 2 variabel).
Berdasarkan hasil penghitungan dengan bantuan program SPSS maka hasilnya
akan tampak seperti tabel di bawah ini:
a. uji perbedaan untuk jenis kelamin
Paired Sampel Test
Paired Differences
Jenis Kelamin
Mean Std.Deviation
t Df Sig. (2-tailed)
Pria
Wanita
4,93
4,82
0,437
0,410
1,170
1,197
98
64.445
0,245
0,236
Berdasarkan data diatas tampak bahwa nilai t hitung untuk
konsumen berdasarkan jenis kelamin tampak nilai untuk tingkat
kepuasan pelanggan terhadap fasilitas dan pelayanan Bengkel AHASS
adalah: laki-laki – 4,93 dan perempuan – 4,82. Hal tersebut menunjukkan
bahwa tidak terdapat perbedaan tingkat kepuasan antara konsumen lelaki
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dengan perempuan. Hal tersebut diperkuat dengan nilai t = 1,170 yang
menunjukkan nilai t hit < t tab; t hit > - t tabel atau 1,170<1,985
b. uji perbedaan untuk usia
Paired Differences
Usia
Mean Std.Deviation
F Df Sig. (2-tailed)
17-28 tahun
29 – 39 tahun
40-50 tahun
Total
4,93
4,81
4.94
4.90
0.54
0.43
0.31
0.43
0.990
2
97
99
0.375
Berdasarkan data diatas tampak bahwa nilai F hitung untuk
konsumen berdasarkan perbedaan usia tampak nilai untuk tingkat
kepuasan pelanggan terhadap fasilitas dan pelayanan Bengkel AHASS
adalah: usia 17-28 tahun 4,93; usia 29 – 39 tahun 4,81 dan usia 40 – 50
tahun adalah 4,94. hal tersebut menunjukkan bahwa tidak terdapat
perbedaan yang signifikan antara tingkat kepuasan antara konsumen
dengan usia 17-28 tahun, 29 – 39 tahun dan 40 – 50 tahun hal tersebut
diperkuat dengan nilai F= 0,990 yang menunjukkan nilai Ftabel > Fhitung
atau 0,990 < 3,09.
c. uji perbedaan untuk tingkat pendidikan terakhir
Paired DifferencesTingkat
Pendidikan Mean Std.Deviation
F Df Sig. (2-tailed)
SD
SMP
SMU
Akademi
Sarjana
Total
5,18
5,01
4,81
5,08
4,85
4,90
0,23
0,56
0,46
0,32
0,40
0,43
1,791
4
95
99
0,137
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Berdasarkan data diatas tampak bahwa nilai F hitung untuk
konsumen berdasarkan perbedaan tingkat pendidikan terakhir tampak
nilai mean untuk tingkat kepuasan pelanggan terhadap fasilitas dan
pelayanan Bengkel AHASS adalah: tingkat pendidikan terakhir SD 5,18;
tingkat pendidikan terakhir SMP: 5,01. tingkat pendidikan terakhir SMU:
4,81; tingkat pendidikan terakhir Akademi: 5,08, tingkat pendidikan
terakhir Sarjana: 4,85. dan nilai signifikansi pada 0,137. Hal tersebut
menunjukkan bahwa tidak terdapat perbedaan yang signifikan pada
tingkat kepuasan antara konsumen dengan tingkat pendidikan terakhir
SD, SMP, SMU, Diploma dan Sarjana. Hal tersebut diperkuat dengan
nilai F= 1,791 yang menunjukkan nilai Ftabel > Fhitung atau 1,791 < 2,47.
d. uji perbedaan untuk status pekerjaan
Paired Differences
Pekerjaan
Mean Std.Deviation
F Df Sig. (2-tailed)
Peg Negeri
Ibu Rumah Tangga
TNI/POLRI
Mahasiswa/Pelajar
Wiraswasta/Pedagang
Peg Swasta
Guru
Petani
Profesional
Total
4,98
4,78
5,38
4,75
4,90
4,96
4,89
4,90
4,80
4,90
0,36
0,55
0,29
0,54
0,40
0,34
0,56
0,30
0,25
0,43
0,941
8
91
99
0,487
Berdasarkan data diatas tampak bahwa nilai F hitung untuk
konsumen berdasarkan perbedaan status pekerjaaan tampak nilai untuk
tingkat kepuasan pelanggan terhadap fasilitas dan pelayanan Bengkel
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AHASS adalah: status pekerjaan pegawai negeri 4,98; ibu rumah tangga:
4,78 TNI/Polri: 5,38; mahasiswa/pelajar: 4,75; wiraswasta/pedagang:
4,90, Pegawai swasta: 4,96, Guru/Dosen : 4,89; petani/nelayan: 4,90; dan
profesional (dokter, pengacara, dll) 4,80.. Hal tersebut menunjukkan
bahwa tidak terdapat perbedaan yang signifikan pada tingkat kepuasan
antara konsumen dengan tingkat pendidikan terakhir SD, SMP, SMU,
Diploma dan Sarjana. Hal tersebut diperkuat dengan nilai F= 0,941 yang
menunjukkan nilai Ftabel > Fhitung atau 0,941 < 2,044
e. Tingkat pendapatan per bulan
Paired Differences
Pendapatan
Mean Std.Deviation
F Df Sig. (2-tailed)
< Rp 500.000
Rp 500.000 - Rp 700.000
Rp 700.001 - Rp 1.000.000
Rp 1.000.001 - Rp 2.000.000
Rp 2.000.001 - Rp 3.000.000
< Rp 3.000.001
Total
5,02
4,62
4,96
4,80
4,97
4,93
4,90
0,50
0,51
0,40
0,40
0,31
0,44
0,43
1,904
5
94
99
0,101
Berdasarkan data diatas tampak bahwa nilai F hitung untuk
konsumen berdasarkan pendapatan per bulan tampak nilai untuk tingkat
kepuasan pelanggan terhadap fasilitas dan pelayanan Bengkel AHASS
adalah: pendapatan < 500.000: 5,02; 500.000 – 700.000: 4,62; 700.001-
1.000.000: 4,96; 1.000.001 – 2.000.000: 4,80; 2.000.001 – 3.000.000:
4,97; > 3.000.001: 4,93. Hal tersebut menunjukkan bahwa tidak terdapat
perbedaan yang signifikan pada tingkat kepuasan antara konsumen
dengan tingkat pendapatan < 500.000; 500.000 – 700.000; 700.001-
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1.000.000; 1.000.001 – 2.000.000; 2.000.001 – 3.000.000 dan >
3.000.001. Hal tersebut diperkuat dengan nilai F= 1,904 yang
menunjukkan nilai Ftabel > Fhitung atau 0,941 < 2,312
B. Pembahasan
Berdasarkan hasil analisis penelitian dan analisis data yang dilakukan
terhadap pelanggan, bengkel AHASS 7542 penulis dapat melakukan
pembahasan sebagai berikut:
1. Profil bengkel AHASS 7542 mayoritas berjenis kelamin pria karena urusan
ke bengkel masih dianggap urusan pria, segi usia cenderung merata untuk
segala kelompok umur karena urusan ke bengkel motor untuk servis dan
lain-lain bisa dilakukan oleh siapapun apabila sudah bisa mengendarai motor
ataupun punya SIM C. Sedangkan dari pendidikan terakhir mayoritas lulusan
SMA ke atas (SMA, Diploma dan Sarjana) karena pada saat ini masyarakat
mayoritas telah mendapatkan tingkat pendidikan terakhir SMA, disamping
itu masyarakat menganggap bahwa untuk mencari pekerjaan biasanya
perusahaan mencari minimal lulusan SMA. Berdasarkan jenis pekerjaan
kebanyakan berasal dari kalangan pegawai swasta dan wiraswasta karena
jika dilihat dari jam kerja bengkel maka untuk pegawai swasta atau
wiraswasta lebih bisa menyesuaikannya. Berdasarkan penghasilan per bulan
diketahui bahwa mayoritas pelanggan adalah pelanggan dengan tingkat
pendapatan Rp 700.001,- - Rp 1000.000,- hal tersebut dikarenakan AHASS
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7542 masuk dalam AHASS yang masuk dalam bengkel AHASS dengan
bintang 1, sehingga dari hal tersebut memungkinkan masyarakat yang
termasuk kalangan menengah ke atas bisa menikmatinya. Berdasarkan
tempat biasa servis didapatkan bahwa kebanyakan responden menyatakan
selalu melakukan servis di bengkel resmi Honda, hal tersebut dikarenakan
penelitian ini dilakukan di bengkel AHASS 7542 yang konsumennya
menyatakan puas dengan pelayanan bengkel AHASS 7542. berdasarkan
frekuensi kedatangan didapatkan mayoritas pelanggan memiliki frekuensi
kedatangan pertahun antara 5-10 kali, hal tersebut dikarenakan biasanya
pelanggan melakukan servis dengan tenggat waktu 1,5 – 2 bulan sekali.
2. Berdasarkan tingkat kepuasan pelanggan terhadap fasilitas dan pelayanan
bengkel AHASS 7542 didapatkan konsumen puas dengan bengkel AHASS
7542 hal tersebut dikarenakan di bengkel AHASS 7542 fasilitas yang
disediakan untuk bengkel AHASS yang masuk dalam golongan bintang 1
tidak kalah dengan fasilitas yang disediakan oleh bengkel AHASS dengan
golongan bintang yang lebih tinggi, disamping itu tarif yang ditawarkan
oleh AHASS 7542 yang masuk dalam golongan bintang 1 cukup terjangkau.
3. Tidak ada perbedaan kepuasan pelanggan dilihat dari karakteristiknya, hal
tersebut dikarenakan bengkel AHASS 7542 hanya melayani servis sesuai
dengan standar Honda pada umumnya.
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BAB VI
KESIMPULAN, SARAN DAN KETERBATASAN
A. Kesimpulan
Berdasarkan analisis yang telah dilakukan sebelumnya, maka kesimpulan yang
dapat diambil adalah:
1. konsumen AHASS 7542 mayoritas adalah pria, berusia 40 – 50 tahun, memiliki
tingkat pendidikan terakhir SMU, bekerja sebagai wiraswasta dan pegawai
swasta, dengan pendapatan per bulan Rp 700.001 – Rp 1.000.000, selalu
melakukan servis di bengkel resmi honda, memiliki jarak relatif antara rumah
dengan lokasi bengkel < 3 kilometer, memiliki frekuensi kedatangan 5 – 10 kali.
2. berdasarkan analisis distribusi frekuensi, diperoleh hasil yang menunjukkan
konsumen puas dengan fasilitas dan pelayanan yang diberikan oleh AHASS
7542
3. berdasarkan hasil analisis data diperoleh hasil yang menunjukkan tidak ada
perbedaan yang signifikan terhadap kepuasan konsumen menurut perbedaan
karakteristik.
B. Saran
Berdasaarkan penelitian diperoleh hasil yang menyebutkan bahwa konsumen
puas dengan fasilitas dan pelayanan yang diberikan oleh AHASS 7542 dan tidak ada
perbedaan yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan menurut perbedaan
karakteristik. Dengan hasil tersebut maka bengkel AHASS 7542 sebaiknya tetap
PLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI
41
mempertahankan atau meningkatkan fasilitas dan pelayanan yang telah ada pada
saat ini.
C. Keterbatasan
Dalam melakukan penelitian dan penulisan ini penulis menyadari bahwa masih
banyak kekurangan dan keterbatasan. Keterbatasan yang sangat dirasakan oleh
penulis adalah tidak bisa menjamin 100% kebenaran/ kejujuran dari keterangan/
jawaban responden dalam mengisi kuesioner.
PLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI
PLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI
LAMPIRAN
PLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI
KUESIONER
Kepada Yth. Bapak / Ibu / Sdr / i Pelanggan Jasa Bengkel AHASS 754 Bromonilan
Purwomartani Kalasan Sleman. Dengan segala kerendahan hati, sudilah kiranya Anda
meluangkan waktu sebentar untuk berkenan mengisi kuisioner ini. Terimakasih atas perhatian
dan dukungan Anda..
Isilah titik-titik atau berilah tanda silang ( X ) pada tempat yang telah disediakan dengan
jawaban yang sesuai menurut Anda!
IDENDITAS DIRI
1. Usia
(…..) 17 – 28 tahun
(…..) 29 – 39 tahun
(…..) 40 – 50 tahun
2. Jenis Kelamin
(…..) Pria (…..) Wanita
3. Tingakat Pendidikan Terakhir
(…..) SD / SMP
(…..) SMU / STM
(…..) D3 / S1 / S2 / S3
4. Status Pekerjaan
(…..) Pelajar / Mahasiswa
(…..) Pegawai Negeri Sipil (PNS)
(…..) Wiraswasta
(…..) Pegawai Swasta
(…..) Ibu Rumah Tangga
5. Tingkat Pendapatan Per Bulan
(…..) < Rp 2.000.000,00
(…..) Rp 2.000.000,00 – Rp 6.000.000,00
(…..) > Rp 6.000.000,00
6. Frekuensi Kedatanga Per Tahun
(…..) < 5 kali
(…..) 5 – 10 kali
(…..) > 10 kali
7. Letak Relatif Dari tempat Tinggal
(…..) < 3 km
(…..) 3 – 6 km
(…..) > 6 km
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Berilah tanda silang (X) pada tempat yang telah disediakan dengan jawaban yang sesuai
menurut Anda!
No. PERTANYAAN Sangat
Puas
Puas Netral Tidak
Puas
Sangat
Tidak
Puas
Tidak
Tahu
A. Lokasi & jam Buka/Tutup
1. Kemudahan menemukan
bengkel/AHASS
2. Jam kerja bengkel
3. Kemudahan menghubungi
bengkel/AHASS melalui
telpon/fax
B. Pemberitahuan Perawatan
1. Pemberitahuan dari petugas
bengkel untuk mengingatkan
servis anda berikutnya
C. Fasilitas Bengkel Resmi Honda
1. Kebersihan & kerapihan bengkel
2. Kebersihan udara / Bebas Polusi
di bengkel
3. Penampilan bengkel tampak depan
(bagian luar bengkel)
4. Ketersediaan jenis pekerjaan
(servis lengkap / servis ringan plus
ganti oli /servis berat / servis
berkala / terima claim
5. Kelengkapan alat kerja bengkel
6. Kejelasan system antrian di
bengkel (nomer antrian)
D. Petugas Bengkel
1. Kemudahan dan kecepatan proses
pendaftaran servis sepeda motor
2. Keramahan dan kesopanan
petugas bengkel
(tersenyum,salam,sapa,sopan,sant
un)
3. Penampilan petugas bengkel
(kerapian,kebersihan seragam)
4. Lamanya waktu menunggu sampai
dengan dilayani petugas bengkel
5. Pelayanan yang diberikan petugas
bengkel dalam menanggapi
keluhan Anda
6. Penjelasan petugas bengkel
mengenai perawatan atau
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perbaikan yang akan dilakukan
7. Penjelasan petugas bengkel
mengenai perkiraan lama waktu
pengerjaan servis
8. Penjelasan mengenai perkiraan
jasa servis dan harga spare part
9. Pengetahuan & penjelasan petugas
bengkel tentang hal-hal teknis
motor anda
10. Kesigapan petugas bengkel saat
melayani Anda
11. Keinginan membantu dari petugas
bengkel dalam melayani Anda
12. Penilaian terhadap petugas
bengkel untuk tidak menerima tip
13. Kebersihan sepeda motor Anda
setelah dilakukan perawatan /
perbaikan dari bekas sisa oli atau
bensin
E. Mekanik
1. Penampilan petugas mekanik
(kerapian,kebersihan seragam,dan
perlengkapan)
2. Kebersihan lokasi / area kerja
mekanik
3. Penilaian terhadap mekanik untuk
tidak menerima tip
F. Kemampuan Teknis
1. Ketepatan analisa masalah pada
sepeda motor Anda oleh petugas
bengkel
2. Kualitas hasil pengerjaan sepeda
motor Anda oleh mekanik
3. Kewajaran waktu pengerjaan
sepeda motor
G. Informasi mengenai Garansi
1. Ketersedian garansi / jaminan
pekerjaan servis
2. Penjelasan petugas bengkel
mengenai garansi / jaminan
pekerjaan saat selesai pengerjaan
sepeda motor Anda
3. Kejelasan informasi tentang kartu
gratis / KPB (Kartu Perawatan
Berkala)
H. Suku Cadang
1. Ketersediaan suku cadang / spare
part / onderdil
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2. Kemudahan Anda mendapatkan
informasi daftar & harga suku
cadang sepeda motor
I. Proses Pembayaran
1. Penjelasan kasir mengenai
perincian pekerjaan & biayanya
2. Kewajaran biaya yang dikeluarkan
dengan hasil servis
3. Pengembalian suklu cadang /
spare part bekas yang diganti
4. Kesigapan petugas kasir dalam
melayani pembayaran
5. Keinginan membatu dari petugas
kasir dalam melayani Anda
J. Ruang Tunggu
1. Tersedianya ruang tunggu yang
nyaman (cukup kursi & cukup
luas dengan kondisi yang bersih &
rapi)
2. Fasilitas Ruang Tunggu yang
diberikan (kebersihan
toilet,ketersedian air minum,Rak
Helm,TV,VCD,kursi,bacaan,papan
informasi)
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No
Pria Wanita 17-28 29-39 40-50 SD SMP SMU Akademi Sarjana Peg Neg IRT TNI Mhs
1 1 2 5
2 2 2 3 2
3 2 3 5
4 1 3 4 1
5 2 1 3 4
6 1 2 5
7 2 3 5
8 1 3 3
9 2 3 2
10 1 2 3
11 1 1 3
12 1 2 5
13 1 1 5
14 1 1 4
15 1 3 5 1
16 1 1 2
17 1 2 2
18 1 1 3 4
19 1 1 3
20 1 1 3 4
21 1 3 3
22 1 2 5
23 1 3 1
24 1 3 3
25 2 1 3 4
26 1 3 5
27 1 2 5 1
28 1 1 2 4
29 2 3 3 2
30 2 1 5 2
31 1 1 4 4
32 1 1 3
33 1 1 2 4
34 1 2 3 4
35 2 1 5 4
JK USIA (TAHUN) PEND TERAKHIR
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36 1 1 4 3
37 1 1 3 4
38 1 3 5
39 1 3 5
40 1 2 5
41 2 2 4 3
42 1 3 2 4
43 2 1 4
44 1 2 5
45 1 2 5
46 1 2 3
47 1 2 3
48 2 2 5
49 2 3 3
50 2 2 5 2
51 2 2 4 2
52 2 3 3 1
53 1 2 5
54 2 1 3 4
55 2 3 3 2
56 1 3 5
57 2 1 3 3
58 1 2 3
59 1 2 2
60 1 1 3
61 2 1 3 2
62 1 3 3
63 1 3 5 1
64 2 3 3 2
65 1 3 5 1
66 1 3 4
67 1 2 4
68 1 2 3
69 1 1 3
70 2 1 3
71 1 2 3
72 1 3 4
PLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI
73 1 2 4
74 2 1 3
75 2 1 3 4
76 1 3 5
77 2 2 5 2
78 1 1 3
79 1 2 4
80 1 3 3
81 1 2 4 1
82 2 1 5 2
83 1 1 5
84 2 1 4 4
85 2 3 2
86 2 3 3 2
87 2 2 2 2
88 1 3 3
89 1 2 5
90 1 3 5
91 1 3 5 1
92 1 3 5
93 1 3 3 1
94 2 2 4
95 1 3 5 1
96 1 3 5
97 1 3 4
98 2 1 5 4
99 1 3 5 1
100 1 2 4
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Wirasw Peg Swa Guru Ojek Petani Profes <500,000 500,000-700,000 700,001-1,000,000 1,000,001-2,000,000
6
1
9 2
4
2
7
5 3
6
5 2
5 3
5 3
5 3
10
6 4
5 1
5 3
2
6 3
2
6 3
7
6
6 1
3
7
3
4
3
6 3
1
3
1
PEKERJAAN PENDAPATAN
PLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI
3
4
6 2
5 2
7 3
3
2
5 3
7
9
6 4
6 1
6 3
6 3
2
3
6 3
1
5
5
5 3
10 2
5 4
4
5 4
2
6 4
6 2
6 2
5 4
3
10
6
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5
5 1
1
7
6 3
5
6
4
3
5 4
3
5 1
3
2
6 3
6 3
6
5
5 2
5 1
6 3
3
1
5 3
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2,000,001-3,000,000 >3,000,001 Selalu Lebih Sering Kadang Bengkel Umum <3 3-6 >6 <5 5-10 >10
6 1 3 2
1 1 2
1 1 1
1 1 1
1 2 1
6 1 1 2
2 3 3
5 1 1 2
4 2 1
1 1 2
1 1 3
2 1 2
6 1 1 2
1 1 2
5 3 1 1
1 1 1
3 1 1
1 1 3
1 2 2
3 1 1
1 2 2
5 1 1 2
5 1 1 3
1 1 2
3 2 2
5 2 2 1
6 1 1 3
1 2 1
5 1 1 3
1 1 2
1 2 1
2 2 2
1 2 2
1 1 1
1 1 2
FREKUENSIBIASA SERVIS JARAK (KM)
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1 1 2
1 2 3
3 1 1
1 1 2
1 1 2
2 1 1
1 1 2
3 2 1
6 1 1 1
5 1 2 3
1 3 2
1 1 1
1 3 1
1 1 2
2 2 1
1 1 1
5 3 1 1
1 2 1
1 2 2
5 1 2 3
5 1 1 1
6 1 1 2
1 1 1
4 1 3
1 3 2
1 3 2
1 2 2
5 1 1 2
1 1 2
6 2 1 1
1 2 2
1 1 2
2 1 1
1 3 2
1 2 2
6 1 2 3
5 1 1 2
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6 1 1 3
1 1 2
1 1 2
5 1 1 2
5 3 2 2
1 2 1
5 1 1 2
6 1 1 2
2 3 3
1 1 2
3 1 1
3 1 2
1 1 1
1 1 2
3 1 1
1 1 1
3 2 2
6 1 1 1
5 1 2 1
5 2 2 2
5 1 1 2
1 2 2
5 1 1 1
1 1 2
1 1 2
1 1 1
2 2 2
3 2 1
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No 1 2 3 1 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 1 2 3
1 5 5 3 4.33 5 5 5 5 5 5 5 5.00 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4.92 6 5 6
2 5 5 5 5.00 5 4 4 5 5 5 5 4.67 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4.38 4 4 4
3 6 6 6 6.00 5 5 5 5 5 6 5 5.17 5 5 5 5 5 6 6 5 5 5 5 5 5 5.15 5 5 5
4 5 5 5 5.00 5 5 5 5 5 6 5 5.17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5.00 5 5 5
5 6 5 5 5.33 6 6 5 5 6 6 5 5.50 5 6 6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5.15 5 5 5
6 6 5 1 4.00 6 6 6 6 5 6 4 5.50 6 6 6 6 6 6 4 6 6 6 6 6 6 5.85 6 6 6
7 5 4 5 4.67 6 5 5 5 5 5 4 4.83 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 6 5 4 4.46 4 5 5
8 5 5 5 5.00 5 6 6 6 6 6 5 5.83 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4.77 5 5 4
9 6 5 4 5.00 3 5 5 5 6 5 5 5.17 6 6 5 5 5 5 5 5 3 5 4 4 5 4.85 5 5 4
10 6 5 6 5.67 6 6 6 5 6 6 6 5.83 6 5 5 6 5 5 5 5 6 6 5 6 5 5.38 5 5 5
11 5 4 4 4.33 6 5 5 5 5 6 5 5.17 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4.77 5 5 5
12 5 5 4 4.67 4 5 5 5 5 5 5 5.00 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4.69 5 5 5
13 6 5 5 5.33 6 5 4 4 5 6 5 4.83 5 6 5 4 5 4 4 4 4 5 5 6 5 4.77 5 5 6
14 6 6 6 6.00 4 6 6 6 5 6 6 5.83 5 6 6 6 5 6 5 5 5 5 6 6 4 5.38 5 6 6
15 5 5 5 5.00 4 5 5 4 5 6 5 5.00 6 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4.69 5 4 4
16 6 6 6 6.00 6 6 6 6 6 6 6 6.00 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6.00 6 6 6
17 5 5 5 5.00 5 6 5 4 5 5 5 5.00 5 6 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4.92 5 4 5
18 6 5 4 5.00 4 5 5 5 5 5 4 4.83 5 6 5 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4.00 4 4 4
19 5 5 6 5.33 6 5 5 5 6 5 4 5.00 5 6 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 6 4.85 4 4 5
20 5 5 1 3.67 1 4 3 4 4 1 4 3.33 5 5 4 4 4 1 3 4 4 3 4 5 4 3.85 4 4 5
21 5 5 4 4.67 5 5 5 5 5 5 5 5.00 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4.92 5 5 5
22 6 5 1 4.00 5 5 5 5 6 6 5 5.33 5 6 6 5 6 5 5 5 6 6 6 6 6 5.62 6 6 6
23 6 6 4 5.33 4 6 6 5 6 6 6 5.83 6 6 5 6 5 5 4 6 5 6 5 4 5 5.23 5 6 4
24 5 5 6 5.33 6 5 5 4 6 6 4 5.00 6 5 6 5 6 5 6 5 5 6 6 5 5 5.46 6 5 5
25 5 5 4 4.67 4 5 5 5 5 5 5 5.00 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4.31 4 5 4
26 5 5 4 4.67 6 5 5 5 5 5 6 5.17 6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5.00 5 5 4
27 6 5 6 5.67 6 6 5 1 6 6 5 4.83 6 6 4 5 5 5 5 5 5 6 6 6 6 5.38 5 5 6
28 6 6 5 5.67 5 5 5 5 5 6 5 5.17 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4.85 5 6 5
29 6 3 5 4.67 5 5 5 5 5 5 6 5.17 6 6 6 4 5 5 5 5 5 5 5 4 6 5.15 5 5 4
30 5 5 5 5.00 6 5 5 5 5 5 5 5.00 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5.00 5 5 5
31 5 5 4 4.67 4 5 5 5 4 5 5 4.83 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4.77 5 5 5
32 6 6 6 6.00 5 5 5 5 6 6 5 5.33 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4.69 5 4 5
33 6 6 5 5.67 6 6 6 5 6 6 5 5.67 5 6 5 4 6 6 5 5 6 6 6 5 6 5.46 5 5 5
34 5 5 5 5.00 4 5 4 4 6 5 4 4.67 5 4 4 4 4 5 4 4 4 3 3 6 5 4.23 5 5 6
35 6 6 1 4.33 5 5 5 5 5 5 5 5.00 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 1 3 4.46 5 5 1
A C D E
PLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI
36 6 6 5 5.67 6 6 5 3 5 5 6 5.00 5 5 6 6 4 5 4 5 5 6 5 5 6 5.15 6 6 6
37 5 5 5 5.00 5 5 5 5 6 6 5 5.33 6 5 5 6 6 6 5 6 5 6 5 5 6 5.54 6 5 5
38 5 5 5 5.00 5 5 5 4 4 4 4 4.33 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 6 4.69 4 4 5
39 6 5 5 5.33 5 5 6 6 5 5 5 5.33 6 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4.00 4 4 5
40 6 5 5 5.33 6 5 5 5 5 5 5 5.00 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4.85 5 5 5
41 5 4 5 4.67 4 4 5 4 6 5 5 4.83 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 6 6 5.08 6 6 6
42 5 5 5 5.00 5 5 4 5 5 4 5 4.67 6 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4.85 5 6 4
43 5 6 5 5.33 5 6 5 5 5 5 4 5.00 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4.77 6 5 5
44 5 5 4 4.67 1 5 5 4 5 5 5 4.83 6 6 5 5 5 5 3 4 5 5 5 1 3 4.46 3 3 4
45 5 5 4 4.67 4 5 5 5 5 5 5 5.00 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 6 5.00 5 5 4
46 5 5 4 4.67 4 5 5 5 5 5 5 5.00 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4.92 5 5 5
47 5 5 5 5.00 5 5 5 5 6 5 5 5.17 6 6 5 5 4 6 6 3 5 6 4 6 4 5.08 5 6 1
48 5 4 4 4.33 4 5 3 5 5 5 4 4.50 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4.85 5 5 5
49 5 5 5 5.00 5 5 5 5 5 5 5 5.00 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4.77 5 5 4
50 4 5 4 4.33 3 4 4 4 4 4 3 3.83 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 5 5 4 4.00 4 4 4
51 6 5 6 5.67 6 6 5 6 5 5 5 5.33 6 6 5 6 6 6 6 5 6 5 5 5 5 5.54 6 6 5
52 4 4 4 4.00 5 5 5 4 4 5 5 4.67 5 5 5 4 5 3 4 4 4 4 4 4 5 4.31 5 5 6
53 6 6 4 5.33 4 5 5 5 6 5 4 5.00 5 5 6 5 5 6 4 5 5 5 5 6 4 5.08 5 5 6
54 5 5 4 4.67 5 5 5 5 5 5 1 4.33 5 5 4 4 5 5 1 5 6 5 5 6 6 4.77 4 5 6
55 6 6 6 6.00 6 5 5 5 5 5 5 5.00 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5.00 5 5 5
56 6 5 4 5.00 3 4 4 4 5 5 4 4.33 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4.46 5 5 5
57 6 5 5 5.33 6 5 4 5 6 5 5 5.00 5 5 5 5 5 6 5 4 5 5 4 5 6 5.00 5 5 5
58 5 5 5 5.00 5 4 3 3 5 5 5 4.17 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4.92 5 5 4
59 5 4 4 4.33 4 5 4 4 4 4 4 4.17 5 4 4 4 3 5 5 5 4 4 4 4 5 4.31 4 5 5
60 5 5 4 4.67 4 5 5 5 5 4 4 4.67 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 6 4.69 5 5 4
61 4 5 4 4.33 4 4 4 4 4 4 4 4.00 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3.62 4 4 4
62 5 5 5 5.00 5 5 5 5 5 5 5 5.00 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4.85 5 5 4
63 5 5 4 4.67 5 5 5 5 5 5 5 5.00 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4.77 5 5 4
64 4 4 5 4.33 5 5 4 4 5 6 5 4.83 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4.85 5 5 5
65 5 5 1 3.67 5 4 5 4 5 4 4 4.33 6 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 6 4.92 5 5 5
66 5 5 4 4.67 5 5 5 4 5 5 5 4.83 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4.77 5 5 5
67 5 5 4 4.67 5 5 5 5 5 5 5 5.00 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5.00 5 5 5
68 6 5 4 5.00 5 5 5 5 5 5 4 4.83 5 6 5 5 5 5 5 4 5 5 5 6 6 5.15 5 5 5
69 5 5 4 4.67 5 5 5 5 5 4 4 4.67 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4.54 5 5 4
70 5 5 5 5.00 5 4 5 5 5 6 6 5.17 6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 6 4 5.08 6 6 6
71 5 5 4 4.67 5 5 5 4 4 4 4 4.33 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4.62 5 5 5
72 6 5 5 5.33 5 6 6 6 5 5 5 5.50 6 6 6 6 6 5 5 5 5 6 5 5 5 5.46 6 6 6
PLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI
73 5 5 4 4.67 1 5 5 5 5 5 5 5.00 5 5 5 5 6 5 5 5 5 5 5 5 5 5.08 5 5 5
74 5 5 5 5.00 5 5 5 4 6 5 5 5.00 5 5 5 4 6 5 5 5 5 5 5 4 5 4.92 5 5 5
75 5 5 1 3.67 5 4 4 5 5 4 5 4.50 6 6 5 6 5 6 4 6 6 6 5 4 4 5.31 5 5 4
76 5 5 4 4.67 5 5 5 5 5 5 4 4.83 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4.77 5 5 4
77 5 5 4 4.67 5 5 4 5 5 5 5 4.83 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.31 5 5 5
78 5 5 1 3.67 6 6 6 4 4 5 6 5.17 6 6 5 5 4 5 6 6 6 5 5 5 5 5.31 4 5 1
79 5 5 5 5.00 5 5 5 5 5 5 5 5.00 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5.00 5 5 5
80 5 5 6 5.33 5 5 4 5 5 5 5 4.83 6 6 5 5 5 5 5 6 5 5 5 6 6 5.38 5 5 6
81 4 5 4 4.33 4 4 5 5 5 5 6 5.00 5 6 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4.77 5 5 6
82 5 6 5 5.33 6 6 5 5 6 6 6 5.67 5 6 6 5 5 6 5 6 6 6 5 6 6 5.62 5 6 5
83 5 4 3 4.00 4 4 4 4 5 4 4 4.17 5 4 5 5 5 4 3 3 5 4 4 4 5 4.31 5 5 5
84 5 5 5 5.00 4 5 4 5 5 5 4 4.67 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4.69 5 5 5
85 6 5 6 5.67 5 6 6 4 5 5 5 5.17 4 5 5 4 5 4 5 5 5 6 5 4 5 4.77 5 5 4
5 5 5 5.00 5 6 5 5 6 5 4 5.17 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4.77 5 5 4
87 4 5 4 4.33 4 5 5 4 5 5 4 4.67 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4.15 4 4 4
88 5 5 5 5.00 5 5 5 5 5 5 5 5.00 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 1 5 4.38 5 5 1
89 5 5 1 3.67 5 5 5 5 5 5 4 4.83 5 5 5 5 5 1 4 4 4 5 5 5 1 4.15 5 5 1
90 5 5 5 5.00 4 5 5 5 6 6 6 5.50 6 6 6 5 5 5 5 5 5 5 6 6 5 5.38 5 5 6
91 5 5 5 5.00 5 5 5 5 5 5 5 5.00 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5.00 5 6 5
92 5 5 5 5.00 5 5 5 5 5 5 5 5.00 5 6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5.00 5 5 4
93 5 5 6 5.33 6 5 5 4 5 5 6 5.00 6 6 6 6 5 5 5 5 5 5 5 4 6 5.31 5 5 5
94 5 5 4 4.67 5 5 5 5 5 5 5 5.00 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 4 4 4.54 5 5 4
95 5 5 6 5.33 5 5 5 5 6 6 6 5.50 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4.85 5 6 5
96 4 4 5 4.33 5 4 4 4 5 5 5 4.50 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4.46 5 5 5
97 5 6 4 5.00 5 6 6 5 5 4 5 5.17 6 6 5 6 6 5 5 5 5 6 6 5 6 5.54 6 6 5
98 5 5 5 5.00 6 5 5 4 5 5 5 4.83 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4.85 5 5 5
99 5 5 4 4.67 5 5 5 5 5 5 5 5.00 6 6 6 5 5 5 5 5 6 5 6 4 6 5.38 6 6 6
100 5 5 5 5.00 5 5 5 5 5 5 4 4.83 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4.77 5 5 5
521 503 443 483 506 490 473 ## ## ## ### 517 517 499 476 ## 476 458 ## 478 ## 489 ## 490 #### ## 504 472
B
No 1 2 3 1 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 1 2 3
4831467 2973 6329 1474
A C D E
PLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI
TOTAL
1 2 3 1 2 3 1 2 1 2 3 4 5 1 2
5.67 5 5 5 5.00 6 5 5 5.33 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4.5 4.48
4.00 4 4 5 4.33 4 4 4 4.00 4 4 4 5 5 4 5 4 4.6 4 4 4 3.90
5.00 5 5 5 5.00 5 5 5 5.00 5 5 5 5 5 4 5 5 4.8 5 5 5 4.61
5.00 5 5 5 5.00 5 5 5 5.00 5 5 5 5 5 5 5 6 5.2 5 5 5 4.54
5.00 5 5 5 5.00 5 5 5 5.00 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4.60
6.00 6 6 6 6.00 1 1 6 2.67 6 6 6 6 6 6 6 6 6 4 6 5 4.70
4.67 5 5 5 5.00 4 5 6 5.00 5 4 4.5 3 3 4 4 4 3.6 3 6 4.5 4.12
4.67 5 5 4 4.67 5 5 4 4.67 4 4 4 5 5 5 5 4 4.8 5 5 5 4.34
4.67 3 5 4 4.00 5 6 5 5.33 5 5 5 5 4 5 5 5 4.8 5 5 5 4.38
5.00 6 6 5 5.67 6 6 6 6.00 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 5.16
5.00 5 5 5 5.00 5 4 5 4.67 6 6 6 5 5 5 6 6 5.4 4 4 4 4.43
5.00 5 5 5 5.00 5 5 5 5.00 4 4 4 4 4 5 5 5 4.6 4 5 4.5 4.25
5.33 5 5 5 5.00 6 5 5 5.33 4 5 4.5 6 5 5 6 5 5.4 4 4 4 4.45
5.67 4 5 5 4.67 5 6 6 5.67 6 5 5.5 5 6 5 6 6 5.6 5 5 5 4.93
4.33 5 6 5 5.33 5 5 4 4.67 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4.5 4.35
6.00 6 6 6 6.00 6 6 6 6.00 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 5.40
4.67 4 5 5 4.67 5 4 5 4.67 4 5 4.5 4 5 5 5 4 4.6 5 5 5 4.30
4.00 4 4 4 4.00 3 3 4 3.33 4 3 3.5 3 4 4 4 4 3.8 4 5 4.5 3.70
4.33 5 5 5 5.00 5 6 5 5.33 5 5 5 5 5 5 5 6 5.2 6 5 5.5 4.55
4.33 1 4 1 2.00 4 1 1 2.00 6 6 6 5 1 1 4 4 3 5 5 5 3.32
5.00 5 5 5 5.00 5 5 5 5.00 4 5 4.5 5 5 4 5 5 4.8 4 5 4.5 4.34
6.00 6 6 6 6.00 6 6 6 6.00 6 6 6 6 5 6 6 6 5.8 5 5 5 4.97
5.00 5 5 5 5.00 6 5 5 5.33 6 6 6 5 5 5 6 6 5.4 6 6 6 4.91
5.33 6 6 5 5.67 6 6 6 6.00 5 6 5.5 6 5 6 5 6 5.6 5 6 5.5 4.94
4.33 5 4 4 4.33 4 4 4 4.00 4 4 4 5 4 4 4 5 4.4 4 4 4 3.90
4.67 5 5 5 5.00 5 5 6 5.33 4 5 4.5 5 5 6 5 5 5.2 5 5 5 4.45
5.33 5 6 5 5.33 6 6 5 5.67 5 6 5.5 6 6 6 5 5 5.6 6 6 6 4.93
5.33 5 6 5 5.33 6 5 6 5.67 6 5 5.5 5 5 6 6 6 5.6 5 6 5.5 4.86
4.67 6 6 5 5.67 5 5 5 5.00 4 6 5 6 5 5 5 5 5.2 5 5 5 4.55
5.00 5 5 5 5.00 5 5 5 5.00 6 6 6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4.60
5.00 5 5 5 5.00 5 5 5 5.00 5 4 4.5 5 4 4 5 5 4.6 5 5 5 4.34
4.67 4 5 5 4.67 5 5 5 5.00 5 4 4.5 5 5 4 5 5 4.8 5 5 5 4.47
5.00 6 6 5 5.67 5 4 4 4.33 6 6 6 6 5 6 6 6 5.8 5 5 5 4.86
5.33 4 5 5 4.67 6 5 5 5.33 6 5 5.5 4 4 5 3 4 4 6 5 5.5 4.42
3.67 5 5 5 5.00 5 5 5 5.00 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4.15
JF G H I
PLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI
6.00 6 6 6 6.00 5 6 5 5.33 6 6 6 5 6 6 6 6 5.8 6 6 6 5.10
5.33 5 5 5 5.00 5 5 5 5.00 6 6 6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4.72
4.33 5 5 5 5.00 5 6 5 5.33 6 6 6 5 5 5 6 6 5.4 6 6 6 4.61
4.33 1 4 1 2.00 4 1 6 3.67 5 6 5.5 6 5 6 5 6 5.6 5 6 5.5 4.13
5.00 5 5 5 5.00 5 5 4 4.67 4 4 4 5 4 4 4 5 4.4 4 4 4 4.22
6.00 6 6 6 6.00 6 6 6 6.00 4 5 4.5 5 5 6 5 5 5.2 5 5 5 4.73
5.00 5 5 5 5.00 6 5 5 5.33 5 6 5.5 6 6 6 5 5 5.6 6 6 6 4.69
5.33 6 6 5 5.67 6 6 6 6.00 6 5 5.5 5 5 6 6 6 5.6 5 6 5.5 4.87
3.33 5 5 5 5.00 5 5 1 3.67 4 5 4.5 5 5 5 4 3 4.4 3 3 3 3.79
4.67 5 5 4 4.67 5 4 4 4.33 5 4 4.5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4.28
5.00 5 5 5 5.00 5 5 5 5.00 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4.46
4.00 6 6 5 5.67 5 6 5 5.33 6 5 5.5 6 5 5 6 6 5.6 5 6 5.5 4.68
5.00 5 5 5 5.00 5 5 4 4.67 5 5 5 5 5 4 5 5 4.8 3 3 3 4.11
4.67 5 5 5 5.00 5 4 5 4.67 5 5 5 5 5 6 5 5 5.2 5 5 5 4.43
4.00 4 5 4 4.33 4 4 3 3.67 5 5 5 5 4 4 4 4 4.2 5 4 4.5 3.79
5.67 5 5 5 5.00 5 6 6 5.67 6 6 6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4.89
5.33 4 5 5 4.67 5 3 5 4.33 3 3 3 5 4 3 4 4 4 4 5 4.5 3.88
5.33 5 5 5 5.00 4 4 4 4.00 5 5 5 5 5 4 5 5 4.8 4 3 3.5 4.30
5.00 1 5 6 4.00 1 1 5 2.33 5 5 5 5 5 1 5 5 4.2 5 6 5.5 3.98
5.00 5 5 5 5.00 5 5 5 5.00 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4.60
5.00 4 4 5 4.33 5 5 5 5.00 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4.5 4.06
5.00 5 6 5 5.33 5 5 5 5.00 5 6 5.5 5 5 5 5 5 5 6 4 5 4.62
4.67 4 4 5 4.33 5 5 5 5.00 5 5 5 5 3 5 5 5 4.6 5 5 5 4.27
4.67 5 5 4 4.67 5 5 5 5.00 5 5 5 5 5 4 5 5 4.8 5 4 4.5 4.14
4.67 4 4 4 4.00 5 5 5 5.00 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4.07
4.00 4 4 4 4.00 4 4 4 4.00 4 4 4 5 4 4 4 4 4.2 4 4 4 3.61
4.67 5 5 5 5.00 5 5 5 5.00 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 6 5.5 4.50
4.67 4 5 5 4.67 5 5 5 5.00 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4.28
5.00 5 5 4 4.67 5 4 5 4.67 1 5 3 5 4 1 5 5 4 5 5 5 4.03
5.00 5 4 5 4.67 4 5 5 4.67 5 5 5 5 5 4 5 4 4.6 4 4 4 4.09
5.00 5 5 5 5.00 4 4 5 4.33 4 5 4.5 5 5 4 5 5 4.8 5 5 5 4.29
5.00 5 5 4 4.67 5 5 5 5.00 4 5 4.5 5 5 4 5 5 4.8 5 5 5 4.36
5.00 4 5 5 4.67 5 4 5 4.67 5 4 4.5 5 5 4 5 5 4.8 5 5 5 4.36
4.67 4 5 4 4.33 5 5 5 5.00 4 4 4 4 4 4 4 5 4.2 5 5 5 4.11
6.00 5 6 5 5.33 6 6 6 6.00 6 5 5.5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4.81
5.00 5 5 5 5.00 5 5 5 5.00 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4.5 4.31
6.00 5 5 5 5.00 5 5 5 5.00 5 5 5 5 6 5 5 6 5.4 6 6 6 4.87
PLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI
5.00 5 5 5 5.00 5 5 5 5.00 5 5 5 6 5 6 6 6 5.8 5 5 5 4.55
5.00 6 6 5 5.67 5 5 1 3.67 4 5 4.5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4.38
4.67 6 6 5 5.67 5 5 1 3.67 3 4 3.5 5 5 4 5 5 4.8 5 5 5 4.08
4.67 5 5 5 5.00 5 4 5 4.67 5 4 4.5 5 5 4 5 4 4.6 5 6 5.5 4.32
5.00 4 4 4 4.00 4 4 4 4.00 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4.18
3.33 5 5 5 5.00 6 6 6 6.00 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4.35
5.00 5 5 5 5.00 5 5 5 5.00 5 5 5 5 5 5 5 5 5 6 6 6 4.60
5.33 5 5 5 5.00 5 5 6 5.33 5 4 4.5 5 5 6 5 5 5.2 5 6 5.5 4.64
5.33 3 5 4 4.00 5 5 5 5.00 5 5 5 5 4 5 3 6 4.6 5 6 5.5 4.35
5.33 5 5 5 5.00 6 5 5 5.33 5 6 5.5 6 6 6 6 6 6 6 5 5.5 4.93
5.00 4 4 4 4.00 5 4 5 4.67 5 3 4 4 4 5 5 5 4.6 3 5 4 3.87
5.00 4 5 5 4.67 4 5 4 4.33 5 5 5 5 5 4 5 5 4.8 5 5 5 4.32
4.67 4 5 4 4.33 5 4 4 4.33 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 6 5.5 4.44
4.67 5 5 5 5.00 6 5 5 5.33 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 6 5.5 4.54
4.00 4 4 4 4.00 4 4 4 4.00 4 4 4 4 4 3 4 4 3.8 4 4 4 3.70
3.67 5 5 5 5.00 1 1 1 1.00 1 5 3 5 4 1 5 5 4 5 5 5 3.61
3.67 4 5 4 4.33 4 4 1 3.00 4 5 4.5 4 4 5 5 5 4.6 5 5 5 3.78
5.33 5 5 5 5.00 5 6 6 5.67 5 5 5 5 4 5 5 5 4.8 5 5 5 4.67
5.33 5 5 5 5.00 5 5 6 5.33 5 5 5 5 5 5 5 5 5 6 5 5.5 4.62
4.67 5 5 5 5.00 5 5 5 5.00 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4.47
5.00 5 5 5 5.00 5 5 5 5.00 5 5 5 6 5 6 5 5 5.4 6 5 5.5 4.65
4.67 5 5 5 5.00 5 5 5 5.00 5 5 5 5 5 6 5 5 5.2 5 5 5 4.41
5.33 4 5 5 4.67 5 5 5 5.00 6 6 6 6 5 5 5 5 5.2 5 5 5 4.69
5.00 5 5 4 4.67 5 5 5 5.00 5 5 5 5 4 4 5 4 4.4 5 5 5 4.24
5.67 5 5 4 4.67 5 5 6 5.33 5 5 5 6 6 4 6 6 5.6 6 6 6 4.80
5.00 6 6 5 5.67 5 5 5 5.00 4 5 4.5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4.38
6.00 5 6 5 5.33 5 5 6 5.33 6 6 6 6 6 5 5 6 5.6 6 6 6 4.93
5.00 4 4 4 4.00 5 5 6 5.33 6 6 6 6 5 5 5 5 5.2 5 5 5 4.51
475 506 ## 486 ## ## ## 481 484 ## 491 506 482 474 500 ## 493 494 503 499 ####
1 2 3 1 2 3 1 2 1 2 3 4 5 1 2
9971458 1443 982 2467
F G H I J
PLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI
Jenis Kelamin
Statistics
68 32
32 68
Valid
Missing
N
L P
Laki-laki
68 68,0 100,0 100,0
32 32,0
100 100,0
PriaValid
SystemMissing
Total
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
Perempuan
32 32,0 100,0 100,0
68 68,0
100 100,0
WanitaValid
SystemMissing
Total
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
Usia
Statistics
30 32 38
70 68 62
Valid
Missing
N
17-28
tahun
29-39
tahun
40-50
tahun
17 - 28 Tahun
30 30,0 100,0 100,0
70 70,0
100 100,0
17-28 tahunValid
SystemMissing
Total
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
29 - 39 Tahun
32 32,0 100,0 100,0
68 68,0
100 100,0
29-39 tahunValid
SystemMissing
Total
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
PLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI
40 - 50 Tahun
38 38,0 100,0 100,0
62 62,0
100 100,0
40-50 tahunValid
SystemMissing
Total
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
Tingkat Pendidikan
Statistics
2 9 37 17 35
98 91 63 83 65
Valid
Missing
N
SD SMP SMU AKD SARJ
SD
2 2,0 100,0 100,0
98 98,0
100 100,0
SDValid
SystemMissing
Total
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
SMP
9 9,0 100,0 100,0
91 91,0
100 100,0
SLTP/SMPValid
SystemMissing
Total
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
SMU
37 37,0 100,0 100,0
63 63,0
100 100,0
SLTA/SMUValid
SystemMissing
Total
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
Akademi
17 17,0 100,0 100,0
83 83,0
100 100,0
AKADEMI/DIPLOMAValid
SystemMissing
Total
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
PLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI
Sarjana
35 35,0 100,0 100,0
65 65,0
100 100,0
SARJANA/PAS
CASARJANA
Valid
SystemMissing
Total
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
Pekerjaan
Statistics
11 12 3 15 24
89 88 97 85 76
Valid
Missing
N
PN IRT TNI MHS WIRSW
Statistics
24 6 0 2 3
76 94 100 98 97
Valid
Missing
N
PEGSW GURU OJEK TANI PROF
Pegawai Negeri
11 11,0 100,0 100,0
89 89,0
100 100,0
PEGAWAI NEGERIValid
SystemMissing
Total
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
Ibu Rumah Tangga
12 12,0 100,0 100,0
88 88,0
100 100,0
IBU RUMAH TANGGAValid
SystemMissing
Total
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
TNI
3 3,0 100,0 100,0
97 97,0
100 100,0
TNI/POLRIValid
SystemMissing
Total
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
PLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI
Mahasiswa
15 15,0 100,0 100,0
85 85,0
100 100,0
MAHASISWA/PELAJARValid
SystemMissing
Total
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
Wiraswasta
24 24,0 100,0 100,0
76 76,0
100 100,0
WIRASWAST
A/PEDAGANG
Valid
SystemMissing
Total
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
Pegawai Swasta
24 24,0 100,0 100,0
76 76,0
100 100,0
PEGAWAI SWASTAValid
SystemMissing
Total
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
GURU
6 6,0 100,0 100,0
94 94,0
100 100,0
GURU/DOSENValid
SystemMissing
Total
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
OJEK
100 100,0SystemMissing
Frequency Percent
TANI
2 2,0 100,0 100,0
98 98,0
100 100,0
PETANI/NELAYANValid
SystemMissing
Total
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
PLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI
Profesional
3 3,0 100,0 100,0
97 97,0
100 100,0
PROFESIONALValid
SystemMissing
Total
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
Kebiasaan Servis
Statistics
74 11 13 2
26 89 87 98
Valid
Missing
N
SBRH LSBRH KBRHKBU LSBU
Selalu di bengkel resmi Honda
74 74,0 100,0 100,0
26 26,0
100 100,0
SELALU DI BENGKEL
RESMI HONDA
Valid
SystemMissing
Total
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
Lebih sering di bengkel resmi Honda
11 11,0 100,0 100,0
89 89,0
100 100,0
LEBIH SERING
DI BENGKEL
RESMI HONDA
Valid
SystemMissing
Total
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
Kadang di bengkel resmi Honda kadang di bengkel umum
13 13,0 100,0 100,0
87 87,0
100 100,0
KADANG
RESMI,KADANG UMUM
Valid
SystemMissing
Total
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
PLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI
Lebih sering di bengkel umum
2 2,0 100,0 100,0
98 98,0
100 100,0
LEBIH SERING DI
BENGKEL UMUM
Valid
SystemMissing
Total
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
Pendapatan
Statistics
12 15 31 12 19 11
88 85 69 88 81 89
Valid
Missing
N
K500 B500 B700 B1000 B2000 B3000
Rp < 500.000
12 12,0 100,0 100,0
88 88,0
100 100,0
< Rp 500.000Valid
SystemMissing
Total
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
Rp 500.001 - Rp 700.000
15 15,0 100,0 100,0
85 85,0
100 100,0
Rp 500.001-Rp 700.000Valid
SystemMissing
Total
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
Rp 700.001 - Rp 1.000.000
31 31,0 100,0 100,0
69 69,0
100 100,0
Rp 700.001-Rp 1.000.000Valid
SystemMissing
Total
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
Rp 1.000.001 - Rp 2.000.000
12 12,0 100,0 100,0
88 88,0
100 100,0
Rp 1.000.001 -
Rp 2.000.000
Valid
SystemMissing
Total
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
PLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI
Rp 2.000.001 - Rp 3.000.000
19 19,0 100,0 100,0
81 81,0
100 100,0
Rp 2.000.001 -
Rp 3.000.000
Valid
SystemMissing
Total
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
> Rp 3.000.001
11 11,0 100,0 100,0
89 89,0
100 100,0
> Rp 3.000.001Valid
SystemMissing
Total
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
Jarak Relatif
Statistics
63 29 8
37 71 92
Valid
Missing
N
< 3 Km 3 - 6 Km > 6 Km
< 3 Km
63 63,0 100,0 100,0
37 37,0
100 100,0
< 3 KMValid
SystemMissing
Total
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
3 - 6 Km
29 29,0 100,0 100,0
71 71,0
100 100,0
3 - 6 KMValid
SystemMissing
Total
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
> 6 Km
8 8,0 100,0 100,0
92 92,0
100 100,0
> 6 KMValid
SystemMissing
Total
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
PLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI
Frekuensi kedatangan
Statistics
36 51 13
64 49 87
Valid
Missing
N
< 5 Kali 5 - 10 Kali > 10 Kali
< 5 Kali
36 36,0 100,0 100,0
64 64,0
100 100,0
< 5 KALIValid
SystemMissing
Total
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
5 - 10 Kali
51 51,0 100,0 100,0
49 49,0
100 100,0
5 - 10 KALIValid
SystemMissing
Total
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
> 10 Kali
13 13,0 100,0 100,0
87 87,0
100 100,0
> 10 KALIValid
SystemMissing
Total
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
PLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI
Distribusi Jawaban Responden
A1
7 7,0 7,0 7,0
65 65,0 65,0 72,0
28 28,0 28,0 100,0
100 100,0 100,0
4
5
6
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
A2
1 1,0 1,0 1,0
9 9,0 9,0 10,0
76 76,0 76,0 86,0
14 14,0 14,0 100,0
100 100,0 100,0
3
4
5
6
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
A3
8 8,0 8,0 8,0
2 2,0 2,0 10,0
35 35,0 35,0 45,0
41 41,0 41,0 86,0
14 14,0 14,0 100,0
100 100,0 100,0
1
3
4
5
6
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
B1
3 3,0 3,0 3,0
3 3,0 3,0 6,0
21 21,0 21,0 27,0
51 51,0 51,0 78,0
22 22,0 22,0 100,0
100 100,0 100,0
1
3
4
5
6
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
PLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI
C1
13 13,0 13,0 13,0
68 68,0 68,0 81,0
19 19,0 19,0 100,0
100 100,0 100,0
4
5
6
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
C2
3 3,0 3,0 3,0
16 16,0 16,0 19,0
69 69,0 69,0 88,0
12 12,0 12,0 100,0
100 100,0 100,0
3
4
5
6
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
C3
1 1,0 1,0 1,0
2 2,0 2,0 3,0
26 26,0 26,0 29,0
64 64,0 64,0 93,0
7 7,0 7,0 100,0
100 100,0 100,0
1
3
4
5
6
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
C4
9 9,0 9,0 9,0
68 68,0 68,0 77,0
23 23,0 23,0 100,0
100 100,0 100,0
4
5
6
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
C5
1 1,0 1,0 1,0
12 12,0 12,0 13,0
63 63,0 63,0 76,0
24 24,0 24,0 100,0
100 100,0 100,0
1
4
5
6
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
PLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI
C6
1 1,0 1,0 1,0
1 1,0 1,0 2,0
26 26,0 26,0 28,0
58 58,0 58,0 86,0
14 14,0 14,0 100,0
100 100,0 100,0
1
3
4
5
6
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
D1
9 9,0 9,0 9,0
65 65,0 65,0 74,0
26 26,0 26,0 100,0
100 100,0 100,0
4
5
6
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
D2
2 2,0 2,0 2,0
8 8,0 8,0 10,0
61 61,0 61,0 71,0
29 29,0 29,0 100,0
100 100,0 100,0
3
4
5
6
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
D3
2 2,0 2,0 2,0
11 11,0 11,0 13,0
73 73,0 73,0 86,0
14 14,0 14,0 100,0
100 100,0 100,0
3
4
5
6
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
D4
2 2,0 2,0 2,0
32 32,0 32,0 34,0
54 54,0 54,0 88,0
12 12,0 12,0 100,0
100 100,0 100,0
3
4
5
6
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
PLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI
D5
2 2,0 2,0 2,0
18 18,0 18,0 20,0
69 69,0 69,0 89,0
11 11,0 11,0 100,0
100 100,0 100,0
3
4
5
6
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
D6
2 2,0 2,0 2,0
2 2,0 2,0 4,0
24 24,0 24,0 28,0
60 60,0 60,0 88,0
12 12,0 12,0 100,0
100 100,0 100,0
1
3
4
5
6
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
D7
2 2,0 2,0 2,0
4 4,0 4,0 6,0
32 32,0 32,0 38,0
56 56,0 56,0 94,0
6 6,0 6,0 100,0
100 100,0 100,0
1
3
4
5
6
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
D8
2 2,0 2,0 2,0
32 32,0 32,0 34,0
58 58,0 58,0 92,0
8 8,0 8,0 100,0
100 100,0 100,0
3
4
5
6
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
PLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI
D9
1 1,0 1,0 1,0
2 2,0 2,0 3,0
25 25,0 25,0 28,0
61 61,0 61,0 89,0
11 11,0 11,0 100,0
100 100,0 100,0
1
3
4
5
6
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
D10
3 3,0 3,0 3,0
13 13,0 13,0 16,0
68 68,0 68,0 84,0
16 16,0 16,0 100,0
100 100,0 100,0
3
4
5
6
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
D11
1 1,0 1,0 1,0
20 20,0 20,0 21,0
68 68,0 68,0 89,0
11 11,0 11,0 100,0
100 100,0 100,0
3
4
5
6
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
D12
3 3,0 3,0 3,0
2 2,0 2,0 5,0
30 30,0 30,0 35,0
48 48,0 48,0 83,0
17 17,0 17,0 100,0
100 100,0 100,0
1
3
4
5
6
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
PLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI
D13
1 1,0 1,0 1,0
3 3,0 3,0 4,0
22 22,0 22,0 26,0
52 52,0 52,0 78,0
22 22,0 22,0 100,0
100 100,0 100,0
1
3
4
5
6
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
E1
1 1,0 1,0 1,0
14 14,0 14,0 15,0
71 71,0 71,0 86,0
14 14,0 14,0 100,0
100 100,0 100,0
3
4
5
6
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
E2
1 1,0 1,0 1,0
12 12,0 12,0 13,0
69 69,0 69,0 82,0
18 18,0 18,0 100,0
100 100,0 100,0
3
4
5
6
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
E3
5 5,0 5,0 5,0
27 27,0 27,0 32,0
49 49,0 49,0 81,0
19 19,0 19,0 100,0
100 100,0 100,0
1
4
5
6
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
PLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI
F1
3 3,0 3,0 3,0
2 2,0 2,0 5,0
23 23,0 23,0 28,0
58 58,0 58,0 86,0
14 14,0 14,0 100,0
100 100,0 100,0
1
3
4
5
6
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
F2
14 14,0 14,0 14,0
66 66,0 66,0 80,0
20 20,0 20,0 100,0
100 100,0 100,0
4
5
6
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
F3
2 2,0 2,0 2,0
21 21,0 21,0 23,0
71 71,0 71,0 94,0
6 6,0 6,0 100,0
100 100,0 100,0
1
4
5
6
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
G1
3 3,0 3,0 3,0
1 1,0 1,0 4,0
14 14,0 14,0 18,0
65 65,0 65,0 83,0
17 17,0 17,0 100,0
100 100,0 100,0
1
3
4
5
6
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
PLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI
G2
5 5,0 5,0 5,0
2 2,0 2,0 7,0
19 19,0 19,0 26,0
57 57,0 57,0 83,0
17 17,0 17,0 100,0
100 100,0 100,0
1
3
4
5
6
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
G3
6 6,0 6,0 6,0
1 1,0 1,0 7,0
15 15,0 15,0 22,0
57 57,0 57,0 79,0
21 21,0 21,0 100,0
100 100,0 100,0
1
3
4
5
6
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
H1
2 2,0 2,0 2,0
3 3,0 3,0 5,0
24 24,0 24,0 29,0
49 49,0 49,0 78,0
22 22,0 22,0 100,0
100 100,0 100,0
1
3
4
5
6
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
H2
3 3,0 3,0 3,0
19 19,0 19,0 22,0
55 55,0 55,0 77,0
23 23,0 23,0 100,0
100 100,0 100,0
3
4
5
6
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
PLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI
I1
2 2,0 2,0 2,0
9 9,0 9,0 11,0
70 70,0 70,0 81,0
19 19,0 19,0 100,0
100 100,0 100,0
3
4
5
6
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
I2
1 1,0 1,0 1,0
2 2,0 2,0 3,0
21 21,0 21,0 24,0
65 65,0 65,0 89,0
11 11,0 11,0 100,0
100 100,0 100,0
1
3
4
5
6
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
I3
4 4,0 4,0 4,0
2 2,0 2,0 6,0
26 26,0 26,0 32,0
48 48,0 48,0 80,0
20 20,0 20,0 100,0
100 100,0 100,0
1
3
4
5
6
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
I4
2 2,0 2,0 2,0
13 13,0 13,0 15,0
68 68,0 68,0 83,0
17 17,0 17,0 100,0
100 100,0 100,0
3
4
5
6
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
PLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI
I5
1 1,0 1,0 1,0
16 16,0 16,0 17,0
60 60,0 60,0 77,0
23 23,0 23,0 100,0
100 100,0 100,0
3
4
5
6
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
J1
4 4,0 4,0 4,0
15 15,0 15,0 19,0
64 64,0 64,0 83,0
17 17,0 17,0 100,0
100 100,0 100,0
3
4
5
6
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
J2
3 3,0 3,0 3,0
16 16,0 16,0 19,0
56 56,0 56,0 75,0
25 25,0 25,0 100,0
100 100,0 100,0
3
4
5
6
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
PLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI
Oneway
Descriptives
Total.Atr Tingkat kepuasan Pelanggan
30 4.9389 .54396 .09931 4.7358 5.1420
32 4.8075 .42960 .07594 4.6526 4.9624
38 4.9355 .31095 .05044 4.8333 5.0377
100 4.8956 .42929 .04293 4.8104 4.9808
1 17 - 28 th
2 29 - 39 th
3 40 - 50 th
Total
N Mean Std. Deviation Std. Error Lower Bound Upper Bound
95% Confidence Interval for
Mean
Descriptives
Total.Atr Tingkat kepuasan Pelanggan
3.42 6.00
3.89 5.76
4.11 5.54
3.42 6.00
1 17 - 28 th
2 29 - 39 th
3 40 - 50 th
Total
Minimum Maximum
ANOVA
Total.Atr Tingkat kepuasan Pelanggan
.365 2 .183 .990 .375
17.880 97 .184
18.245 99
Between Groups
Within Groups
Total
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
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PLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI
Oneway
Descriptives
Total.Atr Tingkat kepuasan Pelanggan
3 5.1760 .23281 .13441 4.5977 5.7543
9 5.0091 .56445 .18815 4.5752 5.4430
37 4.8083 .45583 .07494 4.6563 4.9602
16 5.0840 .31630 .07908 4.9154 5.2525
35 4.8485 .39583 .06691 4.7126 4.9845
100 4.8956 .42929 .04293 4.8104 4.9808
1 SD
2 SMP
3 SMU
4 Akademi
5 Sarjana
Total
N Mean Std. Deviation Std. Error Lower Bound Upper Bound
95% Confidence Interval for
Mean
Descriptives
Total.Atr Tingkat kepuasan Pelanggan
4.91 5.31
4.10 6.00
3.42 5.76
4.65 5.70
3.89 5.53
3.42 6.00
1 SD
2 SMP
3 SMU
4 Akademi
5 Sarjana
Total
Minimum Maximum
ANOVA
Total.Atr Tingkat kepuasan Pelanggan
1.279 4 .320 1.791 .137
16.965 95 .179
18.245 99
Between Groups
Within Groups
Total
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
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PLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI
Oneway
Descriptives
Total.Atr Tingkat kepuasan Pelanggan
11 4.9826 .36161 .10903
12 4.7768 .54827 .15827
3 5.3769 .29011 .16749
15 4.7478 .53934 .13926
24 4.8973 .39752 .08114
24 4.9576 .33536 .06845
6 4.8934 .55762 .22765
2 4.8977 .30315 .21436
3 4.8020 .25321 .14619
100 4.8956 .42929 .04293
1 Peg Negeri
2 Ibu Rumah Tangga
3 TNI/ POLRI
4 Mahasiswa/ Pelajar
5 Wiraswasta/ Pedagang
6 Peg. Swasta
7 Guru
9 Petani
10 Profesional
Total
N Mean Std. Deviation Std. Error
Descriptives
Total.Atr Tingkat kepuasan Pelanggan
4.7397 5.2255 4.38 5.53
4.4285 5.1252 4.01 5.53
4.6563 6.0976 5.13 5.70
4.4492 5.0465 3.42 5.46
4.7294 5.0652 4.27 6.00
4.8160 5.0992 4.11 5.54
4.3082 5.4786 3.89 5.47
2.1740 7.6214 4.68 5.11
4.1730 5.4310 4.54 5.05
4.8104 4.9808 3.42 6.00
1 Peg Negeri
2 Ibu Rumah Tangga
3 TNI/ POLRI
4 Mahasiswa/ Pelajar
5 Wiraswasta/ Pedagang
6 Peg. Swasta
7 Guru
9 Petani
10 Profesional
Total
Lower Bound Upper Bound
95% Confidence Interval for
Mean
Minimum Maximum
ANOVA
Total.Atr Tingkat kepuasan Pelanggan
1.394 8 .174 .941 .487
16.851 91 .185
18.245 99
Between Groups
Within Groups
Total
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
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PLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI
Oneway
Descriptives
Total.Atr Tingkat kepuasan Pelanggan
12 5.0227 .49913 .14409
15 4.6220 .51005 .13169
31 4.9609 .39545 .07102
12 4.7965 .40015 .11551
19 4.9677 .31365 .07196
11 4.9294 .44283 .13352
100 4.8956 .42929 .04293
1 < Rp. 500,000
2 Rp. 500,000 - Rp. 700,000
3 Rp. 700,001 - Rp. 1,000,000
4 Rp. 1,000,001 - Rp. 2,000,000
5 Rp. 2,000,001 - Rp. 3,000,000
6 > Rp. 3,000,001
Total
N Mean Std. Deviation Std. Error
Descriptives
Total.Atr Tingkat kepuasan Pelanggan
4.7056 5.3399 4.40 6.00
4.3396 4.9045 3.42 5.20
4.8158 5.1059 4.11 5.76
4.5423 5.0508 4.01 5.33
4.8165 5.1189 4.36 5.47
4.6319 5.2269 3.89 5.53
4.8104 4.9808 3.42 6.00
1 < Rp. 500,000
2 Rp. 500,000 - Rp. 700,000
3 Rp. 700,001 - Rp. 1,000,000
4 Rp. 1,000,001 - Rp. 2,000,000
5 Rp. 2,000,001 - Rp. 3,000,000
6 > Rp. 3,000,001
Total
Lower Bound Upper Bound
95% Confidence Interval for
Mean
Minimum Maximum
ANOVA
Total.Atr Tingkat kepuasan Pelanggan
1.678 5 .336 1.904 .101
16.567 94 .176
18.245 99
Between Groups
Within Groups
Total
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
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PLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI
T-Test
Group Statistics
68 4.9300 .43677 .05297
32 4.8225 .41002 .07248
Jenis Kelamin
1 Pria
2 Wanita
Total.Atr Tingkat kepuasan Pelanggan
N Mean Std. Deviation Std. Error Mean
Independent Samples Test
.097 .756 1.170 98 .245 .10749 .09186 -.07479 .28978
1.197 64.445 .236 .10749 .08977 -.07182 .28681
Equal variances assumed
Equal variances not
assumed
Total.Atr Tingkat
kepuasan Pelanggan
F Sig.
Levene's Test for Equality
of Variances
t df Sig. (2-tailed)
Mean
Difference
Std. Error
Difference Lower Upper
95% Confidence Interval
of the Difference
t-test for Equality of Means
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